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1. Introducao

Nos ultimos anos, as competéncias tornaram-se uma forma de descrever, avaliar, analisar e avaliar
os perfis profissionais em geral, e especialmente os desenhos desenvolvidos no contexto
universitario (curriculo, corpo docente, formacdo de alunos, etc.). (Knight, 2005).

Competéncias foram definidas por Bozu y Canto (2009: 33) como "o conjunto de competéncias que
identificam a formac¢do de uma pessoa para assumir as responsabilidades condicGes ideais para o
desenvolvimento das funcdes e tarefas de uma determinada profissdo." No caso do perfil do corpo
docente universitario, a fim de garantir um ensino de qualidade de acordo com os novos desafios da
sociedade do conhecimento, é necessario definir um perfil transferencial, flexivel e versatil, capaz de
se adaptar a diversidade e as mudangas continuas eles estdo dando na sociedade em que vivemos.

Como mencionamos, o perfil do corpo docente universitario é definido por uma evolugdo histérica,
marcada pelo modelo educacional, institucional, legislativo e social do processo de ensino. O perfil
profissional esta associado a uma imagem desejavel e contextualizada de ensino, que constitui uma
referéncia para quem escolhe a profissdo docente, para seus formadores e para quem tem a
responsabilidade de tomar decisdes de politica educacional. Seu papel serd enquadrado em um
modelo sistémico e interdisciplinar, onde o ensino, a pesquisa, o conhecimento, o know-how e o
querer fazer moldardo sua acdo educacional.

Por outro lado, a generaliza¢do da fungdo de pesquisa esta tornando relevante a grande importancia
de seu papel na criacdo de conhecimento inovador e produtivo, em que transmitir conhecimento
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seria realmente importante e significativo no papel de professores; a investigacao seria a "menina
bonita" e o ensino do "fardo", que de alguma forma tem que ser desenvolvido, esquecendo de
passagem, talvez, que a universidade n3do existiria sem o aluno e o ensino.

Estamos, portanto, diante de um perfil supostamente mais aberto e atual, alinhado com a sociedade
do conhecimento, em que a universidade - e seu corpo docente - deve desempenhar um papel
transcendental. Segundo Bozu y Canto (op. Cit.), O novo perfil seria necessario um bom
conhecimento de metodologias e ativa didatica (aprendizagem baseada em problemas, aprender a
aprender, dindmicas de grupo, acdo tutorial, lideranca etc.). Parece evidente (Castro & lon, 2018)
gue muito terd que mudar os professores e nossas universidades, para alcancar tais objetivos;
mudanca que deve ocorrer com grandes doses de inovagao, entusiasmo e treinamento para realizar
uma tarefa tdo ardua.

Espera-se que os professores, em vez de transmitir muita informacgao, promovam o desenvolvimento
de competéncias como garantia para que os sujeitos possam continuar aprendendo ao longo de suas
vidas e atuar de maneira relevante e satisfatéria em um mundo mutdvel e complexo. Dai a
necessidade de definir um novo perfil de ensino que garanta um desempenho profissional eficiente,
eficaz e satisfatorio.

Um perfil de ensino baseado na competéncia, fruto do didlogo e do consenso, pode desempenhar
duas fungbes importantes na melhoria permanente da profissdao: uma funcdo articuladora entre a
educacdo inicial e a continuada e uma funcdo dinamica de desenvolvimento profissional ao longo do
ano. a carreira, assim como a profissdao em si. Os autores citados indicam as principais razdes para
optar por um perfil baseado em competéncias:

1. Centra-se no desenvolvimento de competéncias em disciplinas, favorecendo a formacdo de
profissionais criticos e reflexivos, autbnomos e responsdveis em sua atuacdo profissional,
demonstrando, além disso, capacidade de levantar alternativas pedagdgicas e participar de
decisOes sobre a educacdo, em os niveis e areas que correspondem ao ato.

2. Refere-se a necessidade de treinamento continuo que busque aprofundar e desenvolver novas
habilidades ao longo da vida.

3. Abre espacos de interrelacido de capacidades e conhecimentos, promovendo um
desenvolvimento pessoal e profissional integral.

4. Por ser contextualizado, é flexivel para adaptar-se as demandas sociais, as necessidades de
desenvolvimento integral dos alunos, para aprender permanentemente e prestar atencdo a
diversidade cultural e as condigdes sob as quais o ensino é desenvolvido.

5. Proporciona versatilidade ao processo ensino / aprendizagem e, portanto, maior capacidade de
adaptacdo ao ritmo atual de mudancas.

As competéncias do corpo docente universitario podem ser definidas como o conjunto de fatores
tedricos e processuais, normas, valores, habilidades, conhecimento informal, reflexdo do autor,
experiéncias, atitudes, habilidades, praticas, etc. que permitem o desempenho bem-sucedido das
obrigacdes de sua funcdo (Monereo e Pozo, 2003).

As competéncias, portanto, sdo contextuais e devem ser definidas especificamente em cada
ambiente educacional e instituicdo universitaria. As competéncias envolvem a demonstracdo de um
assunto para resolver situacbes complexas especificas. Para o desenvolvimento dessas
competéncias, sera necessario que os professores reflitam e, na medida do possivel, se envolvam na
construcdo do corpo de conhecimento, a fim de abordar com eficacia e qualidade o tratamento dos
problemas de sala de aula. Isso envolve a familiarizacdo com um conjunto de competéncias que
podem ser enumeradas e analisadas levando-se em conta a existéncia de uma multiplicidade de
listas de competéncias para o corpo docente universitario. Em um sentido similar, Zabalza (2003)
considera as seguintes competéncias do professor:

1. Planejar o processo de ensino-aprendizagem.
2. Selecione e prepare o conteudo disciplinar.
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3. Oferecer informacdes e explicagcbes compreensiveis e bem organizadas.

o

Gestdo de novas tecnologias.

5. Desenhar a metodologia e organizar as atividades.

a. Organizacdo do espaco.
b. Aselecdo do método.

c. Selecdo e desenvolvimento de tarefas instrucionais.

Comunicar-se com os alunos.
Tutoria

Avalie.

Reflita e investigue sobre o ensino.

©®No

10 Identifique-se com a instituicdao e trabalhe em equipe.

Outros 6rgdos de avaliacdo identificam em seus protocolos de avaliagdo suas préprias listas de
competéncias que utilizam em sistemas de treinamento, credenciamento, selecdo e promogao
profissional. Vejamos abaixo (Figura 1) como as agéncias de avaliagdo espanholas apresentam as
competéncias acima mencionadas (adaptadas de Bozu e Canto, 2009):

AQU (2002)

Especificas:
Ambito dos conhecimentos.
ambito Profissional.

ambito académico.

ANECA (2004):

Especificas:
Conhecimentos de disciplinas (saber).
Competéncias profissionais (saber hacer).

Competéncias Académicas.

Transversais:

Campo intelectual / cognitivo (raciocinio, senso
critico).

Campo Interpessoal (trabalho em grupo, equipe,

lideranga).

Ambito de gestdo e comunicacdo de informacao.

Ambito de gestdo (competéncias pessoais:
planejamento, responsabilidade, etc.).

Ambito dos valores éticos / profissionais
(respeito pelo ambiente, confidencialidade ...).

Transversais:

INSTRUMENTAIS: capacidade de andlise e sintese;
capacidade de organizagdo e planejamento, comunicagdo
oral e escrita no idioma nativo; conhecimento de uma
lingua estrangeira; competéncias informaticas relacionadas
com o campo de estudo; capacidade de gerenciar
informacgdes, resolver problemas, tomar decisdes.

PESSOAIS: trabalho em equipe, trabalho em equipe de
natureza interdisciplinar, atuagdo em contexto
internacional, habilidades em relacionamento interpessoal,
reconhecimento da diversidade e multiculturalismo,
raciocinio critico, compromisso ético.

SISTEMATICA: aprendizado autdnomo, adaptagdo a novas
situagdes, criatividade, lideranga, conhecimento de outras
culturas e costumes, iniciativa e espirito emprendedor,
motivagdo pela qualidade, Sensibilidade a temas do meio-
ambiente.

Figura 1: Competéncias de professores de acordo com agéncias externas de avaliagdo.

O perfil do corpo docente universitario no contexto atual da educagdo universitaria requer um
arsenal de habilidades basicas como as seguintes (Bernal, 2009):

Habilidades cognitivas especificas de uma determinada disciplina, o que implica treinamento
adequado, isto é, conhecimento disciplinar especifico e pedagdgico, que Ihes permitira desenvolver
as atividades de treinamento relevantes em suas atividades de ensino.
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Competéncias metacognitivas, tipicas de um profissional reflexivo com sua prdpria pratica docente,
para melhora-lo continuamente.

Competéncias comunicativas.

Competéncias gerenciais, ligadas a gestdo eficiente do ensino e seus recursos em diferentes
ambientes e ambientes de aprendizagem.

Competéncias sociais, que permitem acbes de lideranca, cooperacdo e trabalho em equipe,
favorecendo, assim, a formacdo e disposicdo de seus alunos nesse campo, bem como seu proprio
desenvolvimento profissional, dentro do Espaco Europeu de Educac¢do Superior.

Competéncias do tipo atitudinal que levam ao desenvolvimento de um ensino responsavel com a
realizacdo dos objetivos de formacgao definidos.

1.1. Objetivos de aprendizagem

Os objetivos de aprendizagem que sdo perseguidos, considerando os topicos que serdo trabalhados
neste mddulo de treinamento, sdo os seguintes:

Identificar técnicas de comunicacdo eficazes e sua aplicacdo no contexto de negdcios.

Aplicar técnicas de comunicagdo eficazes nos processos de treinamento.

Analisar técnicas eficazes de apresentagdo de conteudo.

Identificar o trabalho em equipe estratégico e para o desenvolvimento de uma lideranca eficaz.
Aplicar estratégias que permitam a promoc¢ado do pensamento critico.

Rever estratégias especificas aplicaveis a venda dentro do setor automotivo.
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2. Competéncias e habilidades

Diego Castro Ceacero (UAB)
Anna Diaz-Vicario (UAB)

Uma abordagem baseada na competéncia, fruto do didlogo e do consenso, pode desempenhar duas
funcdes importantes na melhoria permanente de qualquer perfil: uma funcdo articuladora entre a
educacdo inicial e a continuada e uma fung¢éo dindmica de desenvolvimento profissional ao longo da
vida da comunidade. carreira, assim como a profissdo em si. Algumas de suas caracteristicas sdo:

Ele se concentra na capacitacdo dos individuos, favorecendo a formacdo de profissionais
responsaveis criticos e reflexivos, autbnomos e desempenho profissional, capacidade de
propor alternativas e participar nas decises relativas a sua area de niveis de competéncia e
areas que correspondem a agir.

Nos lembra da necessidade de treinamento continuo que busca aprofundar e desenvolver
novas habilidades ao longo da vida.

Abre espacos de interrelacdo de capacidades e conhecimentos, promovendo um
desenvolvimento pessoal e profissional integral.

Por ser contextualizado, é flexivel para se adaptar as demandas sociais, institucionais e
profissionais.

Proporciona versatilidade na execucdo de tarefas e responsabilidades e permite maior
facilidade de atualizacgdo.
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e No entanto, conceber e planear um processo de ensino-aprendizagem orientado para as
competéncias pode levar a algumas dificuldades. Voltamo-nos para Van derKlink, Boon e
Schlusmans (2007) para nos alertar sobre alguns problemas:

e Ha pouco acordo sobre a definicdo de competéncia, e é por isso que muitas vezes falta uma
visdo compartilhada sobre a realizacdo do ensino orientado para as habilidades.

e Uma condicdo basica para a constru¢cdo de uma educacgdo orientada para a competéncia é
ter um perfil de trabalho e treinamento com o qual as demandas impostas aos graduados
coincidam com as habilidades exigidas no mercado de trabalho.

e Ha muita confusdo sobre a forma e a metodologia com a qual o ensino orientado a
competéncia deve ser projetado e construido.

Neste ponto, é preciso definir quais sdo as habilidades e embora a literatura é muito puro pode ser
definido como o conjunto de tedricos e processuais componentes, normas, valores, habilidades,
conhecimento informal, auto-reflexdo, experiéncias, atitudes, habilidades, praticas, etc. que
permitem o desempenho bem-sucedido das obrigacdes de uma situacdo, contexto ou cargo. As
competéncias sdo contextuais e envolvem a demonstracdo de um assunto como resolver situagées
complexas especificas especificas do seu trabalho. Vamos ver na figura a seguir:

Teoria Habilidades

Capacidades Actitudes Resolucion

de una

Conocimientos o o 7
Autorreflexion Informales sihtuacion

especificica

Experiencias| Valores

Figura 2: Elementos que constituem as competéncias

Nas palavras de Castro e Navio (2002), a educacdo tomou o cuidado de fornecer as pessoas os
ingredientes acima mencionados. Assim, o curriculo é em grande parte conteido, mas também afeta
as habilidades dos alunos. No entanto, ndo podemos considerar que um treinamento baseado em
competéncias se limita a transmitir, gerenciar, facilitar, orientar, etc., uma série de conhecimentos e
/ ou habilidades para um grupo de alunos. Depois da competicdo ha algo mais que isso:

Como a competicdo tem uma referéncia individual, cada pessoa combina os ingredientes basicos de
acordo com suas caracteristicas pessoais, experiéncias, interesses, condi¢des contextuais, etc.
Portanto, além de ter varios recursos, a pessoa deve combinar o que é seu, o que o contexto oferece,
para dar uma resposta que lhe permita se apresentar socialmente como competente.

Para exemplificar, vamos dar um exemplo simples: a comunicacdo é uma competicdo muito
importante no desempenho de muitos profissionais, mas nao executados, ou aplicar, nem
operacionalizado da mesma maneira competéncia comunicativa em um professor, um jornalista ou
um filésofo. Ndo é suficiente, no entanto, definir e contextualizar a concorréncia; Também é
necessario determinar o nivel de realizagdo de cada um deles.
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Ou seja, se nds determinamos um perfil profissional com uma gama de habilidades, ndo podemos
esperar que em todos os niveis de maximo dominio é assumido: primeiro, porque certamente é
desnecessario, e em segundo lugar porque seria realmente impossivel encontrar um profissional com
0 maximo grau de especializacdo em todas as areas de competéncia; Seria 0 mesmo que dizer que
vocé ndo pode melhorar ou aprender mais.

Se organiza en

!

Plan de estudios [«----------------momomomo ooy

» Objetivos

Aprendizaje

Conjunto + Contenidos
+ de los cursos
de. Se definen—» Objstivos
Materias especificos
de

aprendizaje

Generales de

Definicion de

Criterios y
Proceso
de
Evaluacion

_ 1 Desarrollode

Perfil Profesional

Figura 3: Projeto Curricular por Objetivos.

Intervalos de treinamento baseados em competéncia, ou pelo menos isso deve ser alcangado, com
um curriculo focado em objetivos e contelddo académico em uma concepg¢do tradicional de
treinamento. As figuras a seguir nos mostram as diferencas entre um projeto de treinamento
baseado em objetivos e um baseado em competéncias.

Materia como parte
del plan de estudios

Conformacion de

Mddulos con
-~ Unidades de
: Aprendizaje

f

Identificaciony
definicion de

|

Competencias

especificas por

Materia

Organizacion de

< Definicion
1 de

Integraciénde

Contenidos
de Materia

Temas y sub temas

Definicion de Evidencias para

Verificar el desarrollo de competencias

_| Perfil Profesional

por Competencias

Figura 4: Projeto Curricular por competéncias.

Com o que foi dito e assumindo o fio do treinamento, parece que é tdo importante para uma pessoa
ter recursos para aprender a combina-los, aplica-los em situa¢des profissionais. Sem duvida, se o
nosso objetivo é formar profissionais no contexto empresarial e industrial, teremos que fazer algo
para que o conhecimento seja ativado, combinado de forma adequada para resolver situacdes
profissionais complexas. Um profissional ndo é apenas aquele que tem o titulo de acordo com a
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demonstracdo de dominio do conhecimento, mas é também aquele que sabe o que fazer com esse
conhecimento.

A competéncia é demonstrada no contexto, e é justamente a demonstragdo que nos permite
visualizar que certo conhecimento foi combinado e integrado de maneira relevante para atuar com
competéncia. Se, além disso, assume-se que a concorréncia estd em constante evolucdo, é a chave
para distinguir o que consideramos fundamental na formacdo de um profissional (competéncias-
chave, basico, genéricos) e que nds consideramos (competéncias profissionais, técnicas, perfil)
especificos para, durante a vida profissional, continuar construindo a competicdo de acordo com as
demandas de cada momento.

Portanto, competéncia implica ndo apenas treinamento inicial ou basico, mas também treinamento
continuo ou permanente, desenvolvimento profissional que permitird a melhoria continua. Portanto,
o0 ensino superior ndo é mais do que o prelidio para a profissdo exercida com competéncia. E o
convite para a educacdo ao longo da vida que deve comecar precisamente com a formacao inicial.
Fazemos as palavras de Lévy-Leboyer (1997), que concorda que existem trés maneiras de

desenvolver suas préprias competéncias:

e Naformacdo prévia, antes da vida ativa;
e Por meio de cursos de formacao, durante a vida ativa;
e Pelo préprio exercicio da adividade profissional, conforme a vida ativa.

A perspectiva de competéncias na formacdo e desenvolvimento de talentos nas organizacGes
permite que elas estejam diretamente ligadas ao contexto de trabalho, funcdes, responsabilidades e
outras questdes diretamente ligadas ao trabalho. Use essas modalidades para ilustrar as
possibilidades de treinamento baseado em competéncia:

Modalidade instrutiva: O treinamento estd sujeito a padrdes prescritos (competéncias) e, nesse
sentido, o treinamento é limitado aos requisitos do trabalho. Geralmente este treinamento ocorre
quando a consideracdo da competicdo é baseada em um conjunto de elementos estaticos que,
embora evoluam, o fazem de forma lenta e sempre na consideracdao de uma rigorosa prescri¢cao
proposta pela empresa.

Modalidade de desenvolvimento: O treinamento considera duas referéncias: o individuo e os
requisitos da posicdo. Mesmo que haja uma prescricdo derivada dos requisitos do trabalho, o
treinamento atende as necessidades, interesses, experiéncias, habilidades e caracteristicas das
pessoas que intervém nele.

Modalidade educativa: A principal referéncia de treinamento é o contexto e as pessoas nesse
contexto. O contexto define competéncia e lhe da especificidade, complexidade e, portanto,
liberdade no desenvolvimento do treinamento. O local de trabalho é desconsiderado como tal em
favor do lugar ou contexto de trabalho. A competéncia e, por extensdo, o treinamento baseado em
competéncia, é assumido como um processo e ndo como uma lista estatica de diversos elementos.
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3. Comunicac¢ao e Habilidades Comunicativas

Diego Castro Ceacero (UAB)

Anna Diaz-Vicario (UAB)

Ter um diploma é evidéncia das habilidades intelectuais disponiveis para um profissional, mas ha um
conjunto de habilidades e experiéncias transferiveis que sdo cada vez mais valorizadas pelos
empregadores (Markes, 2006). Estas sdo as chamadas competéncias transversais voltadas para a
pessoa: lideranca, ética, trabalho colaborativo, empreendedorismo, gestdo de tecnologias de
informacdo e comunicagdo, inovacdo, perspectiva global, linguas estrangeiras, pensamento critico,
curiosidade intelectual, comunicacdo, solucdo de problemas e paixdo. para autoaprendizagem
(Prado, 2016).

Entre as competéncias transversais mais valiosas, a comunicacdo ocupa uma posi¢cdo de destaque.
Um estudo de 2007 conduzido entre recrutadores de pessoal revelou que as habilidades de
comunicag¢do foram classificadas como a caracteristica mais importante do candidato ideal para um
cargo (IPMA-HR Bulletin, 2007, citado em Robbins & Judge, 2009). E é esperado que os profissionais
de qualquer setor, mesmo aqueles que ocupam profissGes mais isoladas, tenham conhecimento de
comunicagdo e se comuniquem efetivamente com clientes e outros profissionais do mesmo setor
(Hargie, 1997).

Se estamos no campo da engenharia, ha consenso entre os especialistas de que os profissionais ndo
precisam apenas de uma boa formacdo técnica, mas da capacidade de se comunicar de forma clara e
positiva (Mears, Omar & Kurfess, 2011). No estudo de Shea e West (1996) ja estava estabelecido que
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a competéncia comunicativa era um atributo critico no curriculo das areas de engenharia. Os
profissionais consultados deram-lhe uma pontuacdo de 4,60 em 5, a frente das competéncias ligadas
a resolucdo de problemas (4,45), competéncias pessoais (4,55), compromisso com os objetivos (4,13)
ou melhoria continua (4,12) .

Em um estudo desenvolvido no México, Molina (2013) concluiu que as competéncias genéricas mais
importantes para o setor automotivo foram: resolucdo de problemas, lideranca, gestdao de idiomas
estrangeiros, computacdo e comunicacdo. Nesse sentido, Portero (2016) observou que para os
empregadores da industria automobilistica em Quito é muito importante que os egressos saibam se
comunicar e ter um bom relacionamento social, ndo sé com os clientes, mas também com as
mesmas pessoas com quem eles trabalham

Embora os estudos de engenharia em geral e a engenharia automotiva, em particular, incluam a
comunicagdo como uma excelente competéncia para o trabalho, os dados mostram que os
graduados ndo possuem habilidades de comunicacdo suficientes. Em um relatério do Conselho de
Engenharia e do Conselho de Engenharia e Tecnologia do Reino Unido de 2002 (Markes, 2006), 1 em
cada 20 empregadores relatou falhas nas habilidades bdasicas, que incluem comunicacdo oral e
escrita. E no contexto da América Central e do Sul, os prdprios estudantes de engenharia
reconhecem a necessidade de fortalecer suas habilidades de comunicacdo oral e escrita (Hernandez
Rangel, Santana, Hernandez Vargas, Mancera, 2017).

Mears et al. (2011) concluem que as necessidades de treinamento no campo da comunicagdo sdo
traduzidas em (p.699):

e Redacdo de relatdrios — Apresentacdes bem integradas.
e Ensinar como comunicar-se.

e Comunicacdo com os diversos niveis ou unidades da organizagao.
e Comunicacao de ordens.

e Como apresentar e vender.

e Estimulos de Comunicacdo futuros.

e Modos efetivos de comunicacgao.

e Transmissdo e recepc¢ao efetivas da comunicacao.

e Comunicar eficazmente.

e A Comunicacao como meio de expressao da diversidade.

e Uso da tecnologia na Comunicacao.

e Como criar um entorno no qual a Comunicagao possa ocorrer eficazmente.
e Competéncia comunicativa escrita: Técnicas e criatividade.

e Assertividade: Quando falar e como ser ouvido.

Os engenheiros precisam interagir com os clientes e profissionais, por isso é fundamental reparar as
habilidades de comunicacdo e comunicacdo para se tornar um profissional que saiba se comunicar de
forma eficaz em diferentes contextos e situacdes profissionais.

3.1. A competéncia comunicativa
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A sociedade de hoje exige que os profissionais demonstrem um alto nivel de comunicacgdo, tanto oral
guanto escrito. Todas as pessoas que nao conseguem se expressar de forma clara, coerente e com
uma correcdo minima, estdo reduzindo suas expectativas profissionais e seus relacionamentos
pessoais.

Desde a infancia, estamos adquirindo e desenvolvendo uma capacidade relacionada ao fato de saber
guando falar, quando calar a boca, sobre o que fazer, com quem, onde, por que e de que forma
(Hymes, 1972). Pouco a pouco estamos desenvolvendo a competéncia comunicativa, que deve ser
entendida como uma competéncia integral, pois envolve também atitudes, valores e motivacGes
relacionados a linguagem, com suas caracteristicas e usos (Rincén, s.f.).

A competéncia comunicativa, segundo Hymes (1972), é o termo mais geral para definir a capacidade
comunicativa de uma pessoa, uma capacidade que abrange tanto o conhecimento da lingua como a
capacidade de usa-la. competéncia comunicativa "é visto como um compéndio de conhecimentos,
habilidades, capacidades e competéncias envolvidas na producdo de convivéncia e relagdes
interpessoais e intergrupais" (Bermudez & Gonzalez, 2011, p. 9). Inclui a capacidade de um individuo
interagir efetivamente com os outros em um contexto profissional e ndo profissional (Hargie, 1997).

A competéncia comunicativa inclui as habilidades necessarias para saber transmitir informagdes com
clareza a todos os tipos de pessoas e grupos. Os diferentes usudrios de uma lingua podem apresentar
diferentes graus de competéncia comunicativa, sendo uma competéncia que pode ser desenvolvida
e aprimorada. Uma pessoa com competéncia comunicativa:

Comunica a informacdo de forma clara.

Comunica, mas também escuta, para assegurar que o interlocutor compreenda a mensagem.
Adapta a Comunicacdo aos interesses e caracteristicas do interlocutor.

Comunica-se em publico de forma eficaz.

Hargie (1997) diferencia até oito habilidades basicas de comunicacdo, e que ndo se limitam a
comunicacdao oral: comunicacdo ndo-verbal, questionamento, reforco, reflexdao, explicacdo,
sinceridade, escuta ativa e humor. Para estes, outros autores também acrescentam empatia,
validacao emocional, capacidade de resolver conflitos e negociar, respeito, persuasao e credibilidade.

3.2. A Comunicacao e seu processo

Nos passamos perto de 70% das horas que estamos acordados nos comunicando, seja escrevendo,
lendo, falando ou ouvindo (Robbins & Judge, 2009). Isso significa que, ao longo do dia, passamos
uma média de 16 horas nos comunicando. Van-Der Horstadt (2005) nos lembra que:

Nés todos nos comunicamos. De uma forma ou de outra, correta ou incorretamente, voluntaria ou
involuntariamente, sempre nos comunicamos. Mesmo quando ndo queremos nos comunicar, nos
comunicamos. A menos que nos totalmente asilemos o ambiente que nos rodeia, e as vezes até
nesse caso, nds nos comunicamos. (p.9)

O diciondrio da Real Academia Espanhola define comunica¢do como: a) a acdo e o efeito de
comunicar ou comunicar, b) tratamento, correspondéncia entre duas ou mais pessoas, ou c) a
transmissdo de sinais por meio de um cédigo comum ao remetente e ao destinatario. De um ponto
de vista mais técnico, a comunicacdo é entendida como,

Um processo mais ou menos complexo, no qual duas ou mais pessoas estdo relacionadas e, por meio
de uma troca de mensagens ou cédigos similares, tentam entender e influenciar uns aos outros para
gue seus objetivos sejam aceitos da forma prevista, usando um canal que atua como suporte na
transmissdo de informacgdes. (Van-Der Horstadt, 2005, p.9)
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Podemos distinguir os siguientes tipos de comunicacao:

A comunicacdo digital é aquela que transmite informacdes através de simbolos linguisticos ou
escritos. Representa 7% do que comunicamos.
Comunicacdo analdgica, referida a comunicacdo que ocorre de forma n3o verbal. E baseada em
gestos, posturas, expressoes faciais, etc. Nos distinguimos entre:
= Paraverbal ou comunicagdo paralinguistica: relacionada aos aspectos vocais nao linguisticos
de uma mensagem, ligados a qualidade da voz: volume, entonagdo, cadéncia, ritmo,
velocidade, fluéncia, etc. Representa 38% do que comunicamos.
=  Comunicagcdo Kinésica: Ligada aos componentes fisioldgicos (respiracdo, movimentos
oculares, etc.), gestos, expressdes faciais, postura, etc., bem como aos aspectos fisicos e
aspectos gerais do comunicador. Representa 55% do que comunicamos.

O processo de comunicacdao tem tentado operacionalizar, decompondo os diferentes modelos que
intervém e integram a comunicacdo e que sdo considerados indispensaveis, se queremos que a
comunicacao seja eficaz. A Figura 5 ilustra o processo de comunicacao e identifica os principais
elementos do processo: a) o emissor, b) o receptor, c) a mensagem, d) a codificacdo da mensagem,
e) o canal, f) a decodificacdo da mensagem. g) ruido, h) filtros e i) feedback.

Emisor Receptor
Mensaje a Codificacién Mensaje Decodificacién |
. . Canal . .
enviar del mensaje / \ recibido del mensaje
Ruido

} Retroalimentacion |

Figura 5: O proceso de comunicagdo (Robbins & Judge, 2009, p. 353).

O emissor é o sujeito que se comunica em primeiro lugar ou toma a iniciativa no ato de comunicacdo.
O receptor é o sujeito que recebe a mensagem ou, estritamente falando, aquele a quem a
mensagem é destinada.

A mensagem € o conjunto de ideias ou informacGes transmitidas através de cddigos, cdédigos,
imagens, gestos, etc. Quando falamos, o que falamos é a mensagem; quando escrevemos, escrever é
a mensagem; Quando fazemos gestos, os movimentos dos nossos bracos e a expressao do nosso
rosto, eles sdo a mensagem.

A codificacdo da mensagem envolve alterar o formato da mensagem para facilitar o envio para o
destinatdrio.

O canal é o meio pelo qual a mensagem viaja e é recebida pelo emissor. A conversa cara-a-cara é a
mais rica porque oferece multiplas chaves de informacdo (palavras, gestos, expressdes faciais, etc.) e
feedback imediato (verbal e ndo verbal).

A decodificacdo da mensagem é a interpretacdo que o receptor deve realizar para entender a
mensagem.

Ruido sdo os fatores que distorcem o processo de comunicacdo e distorcem a clareza e o significado
da mensagem. Eles podem afetar o remetente e o destinatario, ou seja, quando a mensagem esta

sendo transmitida e interpretada.
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h) Filtros sdo as barreiras mentais que surgem de valores, experiéncias, conhecimentos, expectativas,

preconceitos, etc. tanto da parte do emissor quanto do receptor. E importante aplicar medidas de
controle para impedir que suas a¢cdes nao distorcam o significado ou a interpretacdao da mensagem.
Feedback significa a informacdo que o destinatirio retorna ao emissor sobre sua propria
comunicagdo, tanto em termos de conteldo quanto de interpretagdo. Permite verificar o sucesso (ou
ndo) da comunicagdo, ou seja, se o remetente conseguiu transferir a mensagem para o destinatario
conforme pretendido originalmente. O "retorno" da mensagem pressupde que o receptor se torne
um emissor.

E todo esse processo ocorre em um contexto ou situacao que determina, em grande medida, o modo
de exercer os papéis de emissor e receptor.

3.3. Estratégias para uma comunicac¢ao eficaz

Ao iniciar qualquer processo de comunicacdao, temos que tomar um conjunto de decisdes que sao
especificadas em quatro aspectos principais (veja a Figura 6):

Definir claramente o que se quer comunicar.

Definir quem serd o publico alvo, isto &, os receptores, e adaptar a mensagem a este publico.
Definir os objetivos da comunicacdo, estabelecendo se o objetivo é informativo ou persuasivo.
Establecer o canal de comunicacgao, be, como outros recursos de apoio que se desejem empregar.

¢QUE? Mensaje/Guién ‘

¢A QUIEN? Receptor/Publico destinatario ‘

oveive |
icomo? > Mediosy recursos

Figura 6: Perguntas-chave.

Focalizando a comunicagdo verbal, Lanvegin (2000) nos diz que, para que nossa mensagem, fala ou
exposicdo cheguem e sejam compreendidas por nossos interlocutores, é necessario um conjunto de
elementos indispensaveis (pp. 20-21):

Precisdo ou clareza, isto é, transmitir sem rodeios, o que precisa ser dito. Se o remetente deseja que
suas mensagens tenham essa qualidade, é importante que elas sejam claras, em primeiro lugar, o
que elas realmente querem, isto é, que elas sabem qual é a intencdo precisa que as move, ou qual é
exatamente sua opinido. Além disso, implica o uso de uma linguagem simples e concisa e sem muitos
adornos.

Autenticidade, aspecto que reside no acordo entre o que se decide comunicar e 0 que se pensa e
sente dentro

Respeito, isto é, a estima que alguém tem em relagdo a alguém, baseada no valor que é reconhecido,
considerando que é um ser humano, com qualidades e defeitos.

Compreensdo empdtica, no sentido de perceber a realidade percebida pelo interlocutor. Ela é
alcancada quando se aceita deixar de lado, por um momento, suas proprias idéias e percepcdes, a
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fim de escutar objetivamente o ponto de vista do outro e aceitar seus sentimentos. Mas isso requer,
antes de mais nada, ouvir o outro.

Se alguns desses elementos estiverem ausentes ou falharem, o processo de troca provavelmente
falhara.

Mas, além desses elementos, devemos levar em conta uma série de principios, se quisermos que as
informacdes que queremos transmitir alcancem nossos interlocutores (S.A.):

Definicdo. Brevemente, indique o motivo da nossa exposicdo antes de comecar, ou seja, o que
pretendemos alcancar.

Estrutura. Tente sempre que a mensagem que estamos tentando transmitir esteja bem organizada e
estruturada de maneira consistente.

Enfase. Exaltem aquelas palavras ou frases que reforcam nossa exposicdo elevando, por exemplo, o
tom da voz ou fazendo breves pausas.

Repeticdao. Aprofunde e repita todas as palavras e frases que nos ajudam a captar a atencdo do
interlocutor.

Simplicidade Apresentar as ideias de forma clara e simples, usando um vocabuldrio adequado
adaptado ao orador.

No entanto, devemos ter em mente que 100% do que queremos transmitir, s chegaremos a cerca
de 20% da mensagem chega ao interlocutor, dado que durante o processo de comunicagdo haverd
perdas de informacdo, que serdo mais ou menos acusadas pelo Ruidos e filtros (Van-Der Horstadtp,
2005). A Figura 6 descreve as perdas que ocorrem em cada uma das fases do processo de
comunicagdo, estando nas mados do emissor para colocar os meios para salvar possiveis fontes de
problemas.

Emisor

OBIJETIVOS

Codificacién 100%

Transmisién 80%

Ruidos 60%

Recepcion 40%

Decodificacion 20%

Receptor

INTENCION O IMPRESION

Figura 7: Perdas no processo de comunicagdo (Van-Der Horstadtp, 2005, p. 17).
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3.4. Barreiras na Comunicacao e estratégias para evita-las

Acabamos de ver que a comunica¢do é um ato complexo e que, conseqlientemente, durante o
processo, uma série de perdas de informacdo é gerada. Algumas dessas perdas estdo ligadas ao
surgimento de determinados elementos que dificultam o processo de comunicagao: barreiras de
comunicac¢do. Sao barreiras ligadas ao ambiente, ao emissor e ao receptor e que geram tensdes,
incompreensdes e revoltas (Van-derHofstadtp, 2006, p.186-188):

Barreiras devidas ao entorno. S3o aquelas causas fisicas que podem influenciar negativamente o
processo de comunicacdo. Eles sdo classificados em trés tipos possiveis:
= Devidas ao meio-ambiente. Fundamentalmente, o ruido devido ao trafego, maquinas ou o
publico que esta concentrado em um local especifico é considerado..
= Devidas as caracteristicas fisicas do espago. Refere-se ao ajuste das caracteristicas fisicas do
espaco ao tipo de comunicacdo que vai ocorrer. Estaria incluido nesta categoria: tamanho
inadequado do espaco, impossibilidade de privacidade, mobilidrio desconfortavel, falta de ar
condicionado, etc..
= Devidas a organizacGo da atividade. Fundamentalmente, interrup¢des de qualquer tipo
(telefonemas, acompanhantes, etc.), multidGes de pessoas, pressa, etc. Também incluiriamos
as deficiéncias que podem ser apresentadas pelos meios usados para transmitir uma
mensagem (microfone, telefone, televisdo, etc.).
Barreiras devidas ao emissor, que sdo as que tém a ver com o sujeito que, num dado momento,
desempenha o papel de emissor. Eles podem ser agrupados em dois grandes blocos:
= Relacionado ao cddigo a ser usado no processo de comunicag¢do. A falta de um cddigo
comum com o receptor, seja por ignordncia ou uso indevido, é uma das principais barreiras
deste bloco. Além disso, a ambigtiidade na linguagem, quanto a auséncia de um fio condutor
do discurso como sua falta de coeréncia, bem como o uso inadequado da redundancia - o
USO excessivo.
= Relacionado com a capacidade da pessoa de se comunicar e se relacionar com os outros.
Incluiriamos: a falta de habilidades concretas de comunica¢do (ndo pedir, ndo ouvir,
presumir que o receptor ja conhece certas informacbes, etc.), preconceitos, crencas e
avaliagbes relacionadas ao receptor e atitudes negativas em relacdo a qualquer um dos
elementos da comunicacdo. comunicacdo e que provocam reacdes emocionais que
contaminam a mensagem.
Barreiras devidas ao receptor, que sdo aquelas que tém a ver com o sujeito que, num dado
momento, desempenha o papel de receptor. Eles podem ser agrupados em dois grandes blocos:
= Problemas relacionados a falta de habilidade pessoal. Principalmente: escuta inadequada,
ndo atentando para a mensagem, antecipando-a, avaliando-a antecipadamente ou
interpretando-a de forma inadequada. Também incluiriamos neste bloco a proje¢do de
preferéncias pessoais para alguns interlocutores e ndo para os outros, ou as defesas
psicolégicas adotadas pelo individuo quando considerados atacados, pressionados ou
ameacados pela situacdao de comunicacao.
= Problemas ligados a falta de feedback, e que levam a nao fazer perguntas de esclarecimento.

Outros autores também destacam as barreiras culturais - quando lidam com pessoas de outras
culturas ou religides - e organizacionais - dado que quando o processo comunicativo ocorre dentro
da estrutura de uma instituicdo, é importante levar em conta a cultura de trabalho da organizacao.

No entanto, as barreiras ndo sdo obstaculos que ndo podem ser salvos; é possivel adotar estratégias
para evitar ou supera-las:
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= Use uma linguagem préoxima ao interlocutor, evitando o uso de palavras técnicas e, se
necessario, acompanhando-as com uma explicacdo e garantindo em todos os momentos que
a mensagem esta sendo entendida.

= Quga com atencdo (escuta ativa).

= Use feedback para verificar a compreensao adequada da mensagem.

= Elimine ou evite ruidos ou interferéncias.

=  Ponha de lado os preconceitos.

= Controle emogdes que possam prejudicar a comunicagao.
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4. Técnicas de Apresentag¢ao e meios

Anna Diaz-Vicario (UAB)

Diego Castro Ceacero (UAB)

Falar efetivamente em publico é crucial para o sucesso profissional. Pesquisas revelam que quanto
mais alto um funcionario esta localizado dentro da hierarquia profissional, mais se espera que seja
comunicado corretamente, tanto oralmente quanto por escrito. Com o advento das tecnologias de
comunicagdo, os funciondrios passam mais tempo conversando do que escrevendo, seja ao telefone,
em videoconferéncias, realizando reunides, fazendo apresentag¢des ou conversando informalmente
com outras pessoas. Portanto, é importante melhorar as habilidades de comunicagdo oral

4.1. Técnicas de Apresentacao

4.1.1. Apresentagoes efetivas

Toda a comunicagao funciona segundo o principio da 3-T:

Expresse ao publico o que vocé vai dizer - Tell them what you're going to say.
Dizer - Tell.
Resumir o que disse - Tell them what you told them.
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Em suma, trata-se de organizar o discurso ou apresentacdao em uma introdugdo, um corpo e uma
conclusdo (veja a Figura 8):

Ofrecer una vision general del tema del que se va a
hablar.
Clarificarel propdsito.

] INTRODUCCION

Desarrollarlas ideasy pensamientos

| CUERPO S 1€ N
ordenadamentey siguiendo una secuencia ldgica.

Resumir los puntos principales.
Dejar espacio para que la audiencia haga preguntas,
clarificando todaslas incertidumbres.

|1

] CONCLUSION

Figura 8: Organizagdo do Discurso.

Da mesma forma, durante o desenvolvimento da apresentacdo ou do discurso, é importante levar
em conta o 4-C da boa comunicacdo: corregdo, clareza, concisdo e cortesia, além de abordar
elementos cruciais, mesmo que sejam dbvios:

= Fale claramente, também levando em conta a acustica da sala.

= Fale com calma.

= Use um tom entusidstico e confiante.

= N3o use um tom monodtono; variar a velocidade, tom e volume.

= N3o use linguagem ofensiva e / ou estereotipada; Respeite o publico.

=  Manter contato visual com todo o publico; Ndo olhe para uma Unica pessoa ou para um
Unico setor da sala.

=  Monitorar a linguagem corporal; evite falar com as maos no bolso e ajude as maos a
gesticular e reforcar o discurso.

=  Movimente-se pela sala, mas ndo excessivamente; Evite o balanco.

= Mantenha a aparéncia.

= Na&o fale sobre os meios de suporte visual; evite virar as costas para o publico.

= Durante as perguntas ou esclarecimentos solicitados pelo publico, escute atentamente,
mantendo contato visual e focando na pessoa que intervém.

Mas além desses ingredientes, a esséncia de uma apresentacdo eficaz e bem-sucedida é resumida no
3-P: planejamento, preparagao e pratica.

St Co-funded by the 21
g8 Erasmus+ Programme
i of the European Union



[AASCENT

COMUNICACION EFECTIVA | EFICAZ
Requiere procesos de accion

v v

Determinar los propésitos H Seleccionar el tema H Analizar el contexto H Analizar al publico

ORGANIZAR
Preparacion

A4

h 4 A .
A Observar la relacion de las

o Generar y jerarquizar las Producir y clasificar las . i
Delimitar el tema . L > . . — ideas principalesy las
ideas principales ideas subordinadas .
subordinadas

ORGANIZAR
Elaboracion

A v Ideas de apoyo
Idea central ‘ ’ Ideas principales Explicaciones, descripciones, definiciones, ejemplos, citas,
estadisticas, analogias, etc.

Introduccién Conclusién

Caracteristicas de un buen
bosquejo: formato, secuencia,
légica, paralelismo y balance

| INTERACTUAR |_
Presentacion

v

Forma de presentacion H Uso de materiales visuales }<

Figura 9: Fases para organizar uma apresentagao exitosa (Fonseca, 2005, p. 136).

Planejamento

o Estabelecer o objetivo principal, respondendo a pergunta: Por que vocé vai falar? Isso evita
desviar-se do sujeito e do objetivo e construir um discurso claro e focado.

o Conhecer o publico, respondendo a perguntas gerais, tais como: quantas pessoas estardo
presentes? Por que eles estardo 1a? Qual é o seu conhecimento prévio? Quais sdo suas
expectativas? Isso nos permite adaptar o discurso e a estratégia de comunicagdo, ja que ndo
€ o mesmo falar diante de um grupo de estudantes, do que antes de uma professora docente
ou antes de empresarios. Descubra o tempo alocado e o espago em que a apresentagao
ocorrera, bem como os meios disponiveis.

Preparacao

o Antes de preparar o discurso, é aconselhdvel fazer um brainstorm para depois selecionar e
ordenar os pontos que se deseja abordar, nunca perdendo de vista qual é o objetivo.

o Estruture a apresentagao, respondendo a pergunta: Como organizarei minha mensagem?
Trata-se de respeitar a regra do 3-T (introdugdo, corpo e conclusdo), organizando as idéias
nas quais o desenvolvimento do tema selecionado sera baseado.

o Preparar os materiais de apoio visual ou planejar como eles serdo usados, a que horas e com
que finalidade.

Pratica

o Praticar a apresentagdo em voz alta, sozinho ou na frente de colegas que podem oferecer

feedback.

PechaKucha
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O PechaKucha (pe-tchakoo-Tcha) é uma apresentacdo com formato especifico que foi desenvolvido
em 2003 por arquitetos Astrid Klein e Mark Dytham, que reparou o fato de que as apresentacdes
feitas por arquitetos e outros profissionais foram terriveis para o seu longa duracdo (Keith &
Lundberg, 2017). O nome PechaKucha deriva de um termo japonés que significa "tagarelice",
"sussurro" ou "conversa".

O Pechakucha consiste na apresentacdao de 20 slides projetados por 20 segundos cada, para que a
apresentacdo tenha uma duragdo total de 6 minutos e 40 segundos, reservando o didlogo e as
perguntas para o final.

Esse formato exige que a transicdo de slides ocorra automaticamente, de modo que o apresentador
ndo tenha a op¢do de voltar ou dedicar mais tempo a um slide do que a outro, forcando-o a ser
conciso e a se adaptar ao tempo de apresentacdo disponivel. Permite que a apresentacdo seja
desenvolvida de forma ininterrupta, evitando o aborrecimento e a desconexdo do assunto que esta
sendo exposto e que geralmente causa longas apresentagoes.

7

Keith e Lundberg (2017) sugerem que para criar uma apresentacdo no formato Pechakucha é
necessdrio que se pense, antes de tudo, qual é a idéia principal que se deseja transmitir. E a principal
tese de qualquer apresentacdo habitual, mas mais concisa para o limite de tempo disponivel. A partir
da idéia principal, deve-se pensar sobre a histdria da idéia ou licdo, uma vez que o que esta envolvido
ndo é apresentar idéias desconexas, mas liga-las e junta-las como se fosse uma histdria. E desde que
as historias tém uma certa estrutura, as apresentagdes neste formato também. Por exemplo, se
gueremos apresentar um novo produto tecnolégico ligado ao mundo automotivo, por que nao
pensar na apresentacdo como se fosse um filme de acao?

Um exemplo da possivel estruturacdo dos 20 slides é apresentado abaixo:
2 slides para explicar o contexto
3 slides para explicar o problema (por que as pessoas precisam dessa tecnologia)
2 slides para a primeira solugao que nao funcionou
2 slides para a segunda solucdao que nao funcionou
3 slides nos quais vocé retorna ao inicio e mostra como o processo criativo foi
3 slides para apresentar a solucao criativa que realmente funciona
2 slides para mostrar que com a nova tecnologia, a vida é melhor
1 slide para concluir
O objetivo é capturar a atencdo do publico. Para isso, recomenda-se::

Escolha 1 ou 2 idéias em torno das quais organizar o discurso inteiro.

Use uma imagem e / ou mensagem por slide, sendo melhor usar fotografias do que clip-art.

N3o tente ajustar a fala para cada slide; pense no PechaKucha como um fluxo de imagens e
mensagens que fluem junto com o discurso.

Habilite as zonas que permitam "ressincronizar" a fala ao fluxo da apresentacao - aproximadamente
nos slides 7 e 14..

4.2. Meios de apoio a comunicag¢ao
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Os meios de apoio a comunicagdo oral sdo, essencialmente, visuais. Eles nos permitem representar
conceitos, sistemas de organizacdo, imagens icOnicas ou reais, etc. que ajudam a melhorar a
compreensdo do discurso que é transmitido (Bravo, 2003).

O meio mais tradicional de apoio, e ja usado na antiguidade, é o quadro-negro ou o quadro negro,
mas com o surgimento das tecnologias de comunicagdo surgiram outros sistemas que aumentaram
as possibilidades de apresentacdao de informacdes e imagens projetadas. Entre os programas de
suporte para a apresentacdo, destacamos o PowerPoint, o Prezi ou o Genially, assim como outros
programas como o Picktochart ou o Canvas, entre muitos outros.

A seguir, apresentamos as caracteristicas diferenciais dos diferentes meios de comunicacdo de
suporte, oferecendo algumas dicas para otimizar seu uso.

4.2.1. Lousa

A lousa ou quadro negro, digital ou ndo, € um meio de apoiar a comunicagdo oral que, pela sua baixa

iconicidade e enorme superficie que coloca a sua disposicdo, é um excelente suporte para a
apresentacdo de sequéncias de qualquer tipo de informacéao, desde que ( Bravo, 2003, p.5):

Criar ideias através de desenhos ideogenéticos.

Melhora a compreensao da explicacao.

Atrai o interesse do publico para a explica¢do, uma vez que os elementos expressivos sdo gerados ao
mesmo tempo em que o discurso é feito, melhorando a atencdo e aumentando o interesse pela
exposicao.

Embora este meio esteja disponivel em quase todos os espagos, ndo permite uma preparacdo antes
da apresentacdo, é importante notar algumas técnicas essenciais para otimizar o uso. Llorente (1983)
destaca:

Estruturagdo e ordem nas informagdes apresentadas. Vocé deve comegar a escrever no canto
superior esquerdo e terminar no canto inferior direito. No entanto, o mais aconselhavel é dividir a
superficie, pelo menos, em duas areas e escrever usando a técnica das colunas: escrevemos na
primeira coluna, continuamos na segunda, deixando exposta a anterior, e tendo terminado a
explicacdo na segunda coluna podemos apagar o primeiro.

O numero de areas em que podemos dividir o quadro-negro depende do tamanho do quadro-negro
e do conteldo que vamos desenvolver, por exemplo: se precisarmos falar sobre vantagens e
desvantagens, dividiremos em duas partes; se abordarmos trés tépicos basicos (ontem, hoje e
amanha), a divisdo sera em trés; se abordarmos quatro aspectos, havera quatro; etc. O objetivo é
evitar a desordem na apresentacdo do contetdo e a falta de seqiiéncia nestes. E por esse motivo que
é recomendavel planejar com antecedéncia quando serd usado e o que propomos ao usa-lo.
Legibilidade. Refere-se a clareza da letra e ao tamanho e intensidade do trago. Se ndo tivermos uma
carta clara, é melhor usar letras maiusculas. O tamanho dependera da distancia em que o publico
estd, ou seja, do tamanho da sala de aula.

O uso de giz ou marcadores de cores diferentes permite melhorar a seqiiéncia e disposicdo da
explicacdo, para enfatizar certos assuntos, etc.

Apagado. E importante que, no inicio da explicacdo, comegcamos com uma superficie limpa e, a
medida que a explicacdo avanca, utilizamos a estratégia de apagar para, além de criar um espaco
para continuar com a explicacdo, introduzir pausas no discurso.

Posi¢cdo. Temos que nos colocar perto do quadro, mas sem obstruir a visdo do publico. Devemos
evitar falar em frente ao quadro negro e, ao escrever, ter a capacidade de fazé-lo olhando
alternadamente no quadro-negro e na platéia.
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Ao lado do quadro negro, também encontramos o flipchart, embora seu uso seja aconselhavel
apenas em pequenos grupos e para fazer um uso muito mais concreto e ocasional. E um meio de
apoiar a comunicacdo mais proxima, pois supera as barreiras impostas pelo quadro negro em termos
de distancia, sendo muito mais adequado em uma situacdo de comunicacdo entre pares e em
pequenos grupos. Deve-se considerar que ndo é um meio de usa-lo continuamente, porque cada
folha usada ndo é recuperavel e é mais dificil relacionar partes do mesmo raciocinio (Bravo, 2003).

4.2.2. Programas de apresentacao

Atualmente, existem vdérios programas de apresentacdo que podem ser Uteis como um meio de
suporte visual. Embora PowerPoint é o mais conhecido, ha agora muitos programas, muitos deles on-
line, permitindo-nos preparar apresentacdes visuais deslumbrantes: Google Drive, Canva,
genialmente, entre muitos outros, sdo exemplos. Todos tém suas vantagens e desvantagens, por isso
devemos selecionar o que melhor se adapte as nossas necessidades, além de avaliar nossa expertise
ao usa-las.

programas de apresentacdo que nos permitem planejar, projetar e gerenciar o contelido de
antecedéncia, sdo um grande aliado desde: reforcar a imagem que projetamos para o publico,
ilustrar a nossa mensagem, animar o discurso, permitir-nos tempos em tempos durante a
apresentagdo nao faz temos o tempo necessario para escrever ou desenhar no quadro e serve como
um guia para estruturar o discurso, mas também como um guia para o publico (Baré, 2011).

Abaixo, resumimos algumas idéias e dicas para projetar uma boa apresentacdo em PowerPoint que
pode ser estendida a outros programas (Wisestep, 2016):

1. Deve ser atraente para os olhos. A principal funcdo de fazer uma apresentacdo profissional é
poder expressar idéias de forma visual e impactante, além de fazé-lo de forma clara,
completa e concisa.

2. Mais imagens, menos palavras. Tente incorporar o minimo de palavras possivel, mas coloque

o maximo de imagens possivel. O publico deve se concentrar no que é dito, em vez de ler o

gue é projetado na tela, para que seja melhor usar imagens poderosas e incluir apenas

conceitos, palavras ou frases-chave.

A fonte ndo deve ser muito grande ou muito pequena e deve ser legivel.

4. Movimento atrai atengdo. Incluir algum movimento na apresentacdao chama a atencao do
publico, mas também ndo devemos abusar.

5. Ndo exagere - Menos é mais.

6. Adapte a apresentagdo aos requisitos individuais.

w

Outras opgdes, embora nao as analisemos aqui, sdo os programas de animagdo, como PowToon,
VideoScribe, Emazeo, GoAnimate ou Moovly..

4.2.3. Infograficos

Um infogréfico (informacdo + grafico) é uma combinacdo de elementos visuais (fotografias, mapas,
diagramas, desenhos, etc.) que fornecem uma exibicdo grafica da informacdo. E usado
principalmente para fornecer informacdes complexas através de uma apresentacdo grafica que pode
sintetizar, esclarecer ou torna-lo mais atraente para ler (Mejia, 2018).

Infograficos melhoram a compreensdo dos fatos descritos em um documento. Eles sdo um bom
recurso visual em uma apresentacao, pois podem estar um PowerPoint, um Prezi ou qualquer outro
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software de apresentac¢do (consulte a Imagem 1). Seu ponto forte reside no fato de que, se for bem
projetado, convida a saber mais, ja que em um infografico é apresentada uma informacao destacada,

mas nado explicada.
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Figura 10: Infogrdficos — Os beneficios de seu uso on-line (Kinocreative, 2015).
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Esse tipo de recurso visual pode ter um propdsito exploratério e um narrativo. Lankow, Ritchie e
Crooks (2012) sintetizam as caracteristicas e aplicacGes de ambas as abordagens:

EXPLORATORIO NARRATIVO

Caracteristicas

Minimalista | llustrativo

So inclue elementos que podem apresentar dados | Focado no desenho

Pretende comunicar informagdo | Pretende apelar ao espectador com elementos
visuais impactantes

Do modo mais claro e conciso possivel | Informar e entreter

Aplicagées

Pesquisa | PublicagGes

Divulgagdo Cientifica | Blogs

Business | Marketing

Andlise de dados | Vendas

Figura 11: Abordagens do projeto de infograficos (Lankow, Ritchie, & Crooks, 2012).

Handley (2014) destaca os 6 elementos que compdem um bom infografico:

Utility. Talk shows sdo divertidos, educativos e intrinsecamente Util. Pergunte a si mesmo: como ele
vai ajudar o meu publico? Eles vao fascinado suficiente para passar alguns minutos olhando para ela?
Historico. Os melhores infograficos baseado em uma hipdtese e ter uma narrativa. Antes de projetar
€ necessario considerar a ideia-chave a ser expressa. Parta de uma declaragdo ou tese e depois
pensar dos principais pontos que vocé quer desenvolver e os dados em que se podem basear para
apoiar sua tese.

Dados. A computacdo grafica deve ser baseada em fatos e ndo meramente em opinides, por isso
deve ser baseada em dados reais. As idéias podem ser parte de uma histdria, mas deve basear-se em
realidade. Observe também que quando se trata de dados: menos é mais. Ndo tente colocar muitos
em um infografico, uma vez que podem encobrir a esséncia da mensagem a ser transmitida. Deixe os
detalhes para apresentacdo oral ou relatério que pode complementar infograficos.

Sequéncia I6gica. E importante organizar as informacdes de modo que convidar um liso, légicas e
sem complexidades de leitura. E para projetar uma narrativa com base nas informacdes que deseja
transmitir. Criar um esboc¢o que destaca as suas ideias-chave e relacionadas narrativamente. Nao ser
tentado a pular esta etapa e ir diretamente para o projeto, uma vez que é um passo fundamental
para garantir que o infografico conta uma histdria significativa e ndo acabar sendo um amontoado de
palavras, nimeros e desenhos.

Projeto. Os infograficos mais atraentes usar a cor, varias fontes, ilustracGes, imagens e texto para
transmitir a histéria.

O controle de qualidade. Embora basicos, é necessario rever o infografico com cuidado para evitar
erros nas figuras no texto, etc.
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4.3. Como vender suas idéias

Como ja explicamos, a comunicacdo é um fator-chave no desenvolvimento de qualquer organizagao,
equipe ou pessoa; Por este motivo, saber comunicar de forma eficaz e eficiente qualquer ideia,
posicionamento ou projeto pessoal torna-se um fator estratégico para o seu sucesso. No estudo de
Flores, Garcia, Ponce, Cesar e Yapuchura (2016) nas universidades do Altiplano sdo citados como
aspectos especificos da comunicacdo, como parte das habilidades sociais, pela efetividade na
exposicao de idéias e projetos pessoais. seguintes habilidades de conversagao:

Capacidade de iniciar conversas

Possibilidade de ter uma conversa

Dominio no fechamento e término de conversas
Capacidade de vincular conversas em andamento
Satisfeito por falar

Por outro lado, Hernandez-Jorge e de la Rosa Curbero (2018) estabelecem quatro grupos de métodos
gerais de treinamento em habilidades de comunicacgao:

Um primeiro grupo centra-se na ac¢do e baseia-se no micro-ensino, que consiste em dividir o
conteldo em pequenas unidades faceis de compreender e praticar, muitas vezes utilizando situagdes
simuladas que proporcionam uma sensacdo de seguranca nos participantes, uma vez que sao
controldveis. por eles; E realizado com pequenos grupos, criando um contexto que facilita a
aprendizagem, seus objetivos sdo orientados para a acdo e feedback é oferecido aos participantes do
seu desempenho.

O segundo enfoca a cognicdo e seu objetivo é que os participantes reflitam sobre o porqué e o que
as habilidades de comunicacdo sdo aplicadas as varias situagOes interpessoais que vivenciam, e
baseiam-se na teoria da informacdo e na teoria construtivista do conhecimento-aprendizagem A
partir dessas perspectivas tedricas, a formacdo é sobre a integracio do conhecimento da
comunicac¢do (o qué), a aquisicdo de habilidades (como) e a contextualizacdo delas (para quem e
onde elas se comunicam), além de gerar um processo de aprendizagem ativo. , para que os
participantes contextualizem as habilidades adquiridas para diferentes situacbes e suas
caracteristicas pessoais.

O terceiro enfoca o componente emocional da comunicagdo interpessoal e busca que os
participantes conhecam melhor suas proprias motivagdes, movimentos ou sentimentos e sua
influéncia sobre os outros; Esse tipo de método permite que os participantes se envolvam e
participem no seu processo de aprendizado, compartilhando suas percepc¢des, atitudes e motivagdes.

E, finalmente, um quarto grupo de métodos é baseado na aplicacdo da Tecnologia da Informacdo e
Comunicacgdo (TIC) e inclui simulagcdes de computador, sistemas especialistas, sistema de video
interativo e treinamento remoto. Em geral, as abordagens atuais integram esses métodos, para que
os participantes sejam treinados em habilidades, reflitam sobre comunicacdo, aspectos emocionais
do trabalho e utilizem a tecnologia da informacgao e comunicacao.

As mesmas autoras (Hernandez-lJorge e de la Rosa Curbero, 2018) na sintese de seu trabalho
sustentam (2018: 132) que "os resultados obtidos juntos permitem enfatizar a importancia de
sistematicamente e explicitamente treinar habilidades de comunicacdao interpessoal futuros
profissionais; como lhes permite refletir sobre a comunicagdo interpessoal e sua importancia,
aumentar a sensibilidade ao uso de habilidades de comunica¢do e a necessidade de coloca-las em
pratica ".

As dreas em que sdo necessarios formacdo e treinamento sdo:

Gerar motivagao
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Comunicac¢ao nao verbal
Empatia

Expressao emocional

Expressao oral

Transmissdo de informacao
Comunicacgdo aberta e auténtica
Escuta

Quanto a necessidade de se vender, por exemplo, antes de uma entrevista de selecdo, especialistas
em recursos humanos concordam em identificar 4 fatores-chave:

Vocé é o produto

Confie em si mesmo
Conheca-se como profissional
Seja positivo/a

IM

Na chamada “marca pessoal” ou na marca pessoal de cada trabalhador em uma organizagdo, é
necessario fazer uma série de perguntas: como eu quero que os outros me vejam? Quais sdo minhas
capacidades? Qual o meu diferencial? Quais valores eu quero transmitir para os outros? Qual é a
minha paixdo? Qual é o meu publico? Onde eu quero ir? Como eles me veem nas redes sociais?

Em conclusdo, e como Khedher (2018) sustenta, o branding pessoal é uma construcdo
multidimensional que envolve seis dimensdes: capital cultural, capital social, auto-apresentacao
verbal, auto-apresentacdo mediada, autenticidade e aparéncia.
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5. Trabalho em equipe, dinamicas de grupo e
lideranca

Annette Casey (FHJ)
Adrian Millward-Sadler (FHJ)

As equipes sdo comuns em muitas organizacbes e operam em situacGes complexas e dindmicas
(zaccaro, Rittman, & Marks, 2001). No contexto de uma organizacdo, uma equipe é um "grupo
composto de membros interdependentes que compartilham objetivos comuns e devem coordenar
suas atividades para alcancar esses objetivos" (Koger-Hill, 2013, p.287).

O trabalho em equipe eficaz é uma colaboracdo entre colegas de trabalho que permite que uma
organizacdo alcance seus objetivos mais facilmente, criando uma vantagem competitiva para essa
organizacdo (Lencioni, 2002; Day, Gronn, & Salas, 2004; Avery & Bergsteiner). , 2011). Portanto, um
lider que facilita tais equipes produtivas se torna uma pec¢a fundamental na estrutura de uma
organizacdo e pode ser considerado como o componente mais importante do sucesso ou fracasso de
uma equipe (Zaccaro, Rittman, & Marks, 2001).

Além da influéncia do lider na eficacia da equipe, o advento da era digital com novos métodos de
comunicacdao mais rapidamente levou a equipes menos hierarquizadas, que aceleram as trocas de
membros e mantém essa vantagem competitiva (Northouse, 2013). Uma consequéncia da ndo
hierarquizagdo das equipes é que seus membros estdo muito mais diretamente envolvidos nos
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processos de tomada de decisdo, uma vez que a comunicacdo ndo ocorre apenas dos niveis mais
altos de lideranca para baixo; mas também deve ser possivel para cima; da mesma forma, a falha em
facilitar esse tipo de troca foi identificada como uma das principais razdes pelas quais um
computador ndo funciona (ibid.). Esse tipo de liderangca, em que as funcdes de lideranca sdo
compartilhadas entre os membros da equipe e o lider, é conhecido como Lideranga Distribuida
(Northouse, 2013). O ato de concentrar e melhorar a liderangca compartilhada entre os membros da
equipe para melhorar seu desempenho é conhecido como a capacidade de lideranca de uma equipe
(ibid.).

O modelo de capacidade de lideranca pode ser considerado centrado em equipe, pois leva em conta
as inter-relagGes do lider subordinado (Zaccaro, Heinen, & Shuffler, 2009) e afasta-se dos modelos
mais tradicionais que enfocam o papel da lideranca. lider na equipe ou lideranca da equipe focada no
lider. Portanto, a liderancga efetiva da equipe pressupde que os lideres e os membros da equipe fardo
contribuicdes e, ao decidir se realizardao uma intervencdo, usardao habilidades de solucdo de
problemas e flexibilidade comportamental (Rowe & Guerrero, 2011).

5.1. Desenvolvimento da equipe

Uma equipe ndo é pré-formada, mas, para comecar, pode ser considerada como um grupo de
estranhos trabalhando juntos. Quanto mais unido for este grupo, mais eficaz sera para alcancar seus
objetivos. Foi demonstrado que esse processo de desenvolvimento de equipes tem quatro estagios
distintos, conhecidos como formacdo, turbuléncia, normaliza¢do e execucdo (Tuckman, 1965).

Formagdo: esta é a primeira etapa do desenvolvimento da equipe, quando o grupo é organizado pela
primeira vez. Os membros da equipe ndao se conhecem e alguns podem estar ansiosos ou
entusiasmados com seus papéis dentro dela. Outros podem nao estar completamente certos do seu
papel. O lider deve desempenhar um papel importante nesta etapa do desenvolvimento da equipe,
uma vez que os papéis e a diregdo das tarefas devem ser definidos..

Turbuléncia: nesse estagio, os membros da equipe se conhecem mais e conflitos podem surgir entre
eles, pois os limites estabelecidos na fase anterior sdo testados. Os membros da equipe podem
questionar seu papel ou os papéis dos outros no grupo enquanto tentam (re) se posicionar em
competicao com seus pares. Isso pode causar emocgdes elevadas e conflito aberto entre os membros
da equipe. Muitas equipes falham nesta fase porque os membros sdo divididos em subgrupos
relacionados.

Normalizagdo: Na fase de normalizagao, as diferengas entre os membros da equipe sao resolvidas e
a tensdo dentro do grupo diminui. Os membros da equipe se conhecem melhor e podem entender
(em vez de julgar) os pontos fortes e fracos dos outros membros. Compromisso e cooperagado
aumentam a medida que os membros da equipe comecam a se identificar com o grupo e a
desenvolver um sentimento de pertencimento.

Execugdo: Nesta fase final de desenvolvimento da equipe, os membros do grupo se sentem a
vontade um com o outro e o conflito é aceito como um método para alcangar consenso, sem que 0s
membros sintam que estdo sendo atacados pessoalmente. Existe confianca entre o lider e os
seguidores, bem como entre os membros da equipe, o que permite a autonomia e a delegacao de
tarefas.

A Figura 12 resume essas caracteristicas, bem como as estratégias utilizadas pelo lider em cada
estagio.
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Formacgao Turbuléncia Normalizagao Execucao
it altas emogdes Menos ansiedade Confianga
respeitoso . ~ o .
.p . Conflitos Coesdo Aceitagdo do conflito
- Evite o conflito - x
Caracteristicas dos . Concorréncia Cooperacao Consenso
. Socializagdo A . .
membros da equipe L Resisténcias Compromisso Autonomia
Identificagdo do .
. grupos sub- Pertencimento
objetivo do grupo .
relacionados.
- . Comunicar Comunicar Comunicar
Definir objetivos o .
. N Estabelecer regras Estabelecer padrdes de | Celebrar as conquistas
Definir fungdes ‘. .
- . bésicas de qualidade
Estratégias do Lider .
comportamento Celebrar conquistas
Resolugdo de
conflitos

Figura 12: Caracteristicas dos membros e estratégias do Lider no desenvolvimento de uma equipe (Tuckman, 1965)

Finalmente, o processo de desenvolvimento da equipe também pode ser descrito como um ciclo
(Bales, 1965), com excecdo da fase de treinamento, uma vez que novas tarefas ou novos funcionarios
podem criar uma situacdo na qual a fase anterior (como turbuléncia) é revisado. Isto é representado
graficamente na Figura 13:

Storming

Performing

Figura 13: Proposta de Bales (1965) com base no Modelo de Desenvolvimento da Equipe proposto por
Tuckman 1.

As vezes, um quinto estagio é adicionado a esse modelo chamado suspens3o. Isso esta relacionado
ao colapso da equipe, seja pelo final do projeto ou por outras razées.

5.2. Um modelo para a lideranga de equipes

Como uma estrutura pratica para facilitar as habilidades de lideranga, o modelo de Lideranca de
Equipe (Koger-Hill, 2013) foi desenvolvido e é mostrado na Figura 14 (a seguir). Este modelo foi
projetado em uma tentativa de integrar o monitoramento do desempenho da equipe com
intervencdes para acelerar sua eficacia (ibid.).

limagemrecuperada de https://courses.cs.washington.edu/courses/cse403/13au/lectures/Group Dynamics.pptx.pdf
Forming: Formagao, Storming: Turbuléncia, Norming: Normalizagdo, Performing: Execugdo.
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A caixa chamada DecisGes de Lideranca resume as decisdes que devem ser tomadas primeiro.
Primeiro de tudo, o lider deve decidir se monitora a equipe ou intervém. Para tomar essa decisdo, o
lider deve considerar os ambientes da equipe interna e externamente em duas fases distintas: busca
de informacgdes e estruturacdo das informacGes (Fleishman, et al.,, 1991). Na fase de busca de
informacdes, os dados sdo coletados sobre a capacidade do equipamento de funcionar. A fase de
estruturacdo das informacGes inclui a organizacdo e analise dessas informagGes para uso pratico.
Todos os membros da equipe podem participar dessa fase de monitoramento, que deve ser realizada

continuamente até que seja identificada qualquer necessidade de intervencao.

Com base nas informagdes coletadas durante o monitoramento, quando é tomada a decisdo de que
uma intervencdo é necessaria, deve ficar claro se deve ser feito internamente ou externamente e se
estd relacionado a tarefa ou ao relacionamento. O curso de acdo pode ser selecionado de uma
variedade de opc¢Ges para se adaptar ao cenario..

Leadership Decisions

e Monitor or Take Action
e Task or Relational

e Internal or External

Internal Leadership Actions

External Leadership Actions

Task
Goal Focusing
Structuring for Results
Facilitating Decisions
Training
Maintaining Standards

Relational
Coaching
Collaborating
Managing Conflict
Building Commitment

Satisfying Needs

Modeling Principles

Environmental
Networking
Advocating
Negotiating Support
Buffering
Assessing

Sharing Information

Team Effectiveness

Performance
Development

Figura 14: Modelo de Lideranga de Equipe (Koger-Hill, 2013)

5.2.1. Intervengoes

A secdo a seguir descreve as a¢Oes de liderancga internas e externas que podem ser implementadas
como intervengdes por um lider para alcancar a eficacia da equipe (Rowe & Guerrero, 2011,
Northouse, 2013, Koger-Hill, 2013).
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Acoes externas de lideranca

AcOes externas de lideranca sdo intervengdes realizadas pelo lider de um grupo, destinadas a mudar
de alguma forma o ambiente no qual a equipe trabalha. Essas a¢des incluem:

Criagdo de redes: O desenvolvimento de parcerias com membros que nao sao da equipe pode ser
usado para coletar informagdes, aumentar a influéncia ou resolver problemas.

Estar a favor da equipe: Assegurar que os 6rgaos de gestdo, lideres e quadros superiores, bem como
todos os membros da equipa, estejam cientes dos sucessos e realizacdes dos mesmos..

Apoio a Negociagdo: obter recursos dos drgdos de gestdo e lideranga para beneficiar a equipe em
sua tarefa.

Defender: agir como uma barreira para proteger a equipe de distragdes externas.

Avaliagdo: Uso de pesquisas e avaliagdes de indicadores de desempenho para avaliar a eficacia da
equipe.

Compartilhar informagdo: fornecer informagdes relevantes sobre questdes relacionadas ao
ambiente de trabalho da equipe.

Por exemplo, se o lider observar que os membros da equipe estdo sendo bem-sucedidos, ele podera
informar os superiores / gerentes e solicitar reconhecimento em termos de recompensa financeira
(b6nus) ou aumentos no status pessoal (por exemplo, promogdes / mencgdes especiais). etc.

Acdes internas de Lideranca

Acles de lideranca interna sdo intervengbes que sdo projetadas para ajudar a equipe a realizar o
trabalho. Essas acdes incluem:

Enfoque de objetivos: esclarecimento ou acordo com os membros da equipe sobre os objetivos da
tarefa.

Estruturagdo para obter resultados: planejamento, organizacao, delegacdo de tarefas, reiteracdo da
visdo de tarefas, esclarecimento de funcgdes.

Facilitar decisoes: informar, coordenar, mediar, verificar as decisdes dos membros do grupo.
Capacitagdo: educagao adicional ou treinamento para os membros da equipe.

Manutengdo de padroes: garantir que os padrdoes acordados sejam mantidos e verificar o
desempenho individual, enquanto lida com um desempenho ruim.

Por exemplo, se o lider observar que os membros da equipe estdo trabalhando, mas na direcdo de
uma meta errada, eles podem optar por intervir e esclarecer os objetivos a fim de garantir que todos
os membros trabalhem para aqueles que estdo corretos. Da mesma forma, se o lider observar que os
membros do grupo ndo possuem as habilidades necessarias para concluir a tarefa atribuida a eles,
eles podem decidir implementar um treinamento para que possam concluir a tarefa.

Acoes internas de lideranga no relacionamento

As acdes de liderancga relacional interna sao intervengdes projetadas para ajudar os membros da
equipe a se relacionar melhor uns com os outros. Estes incluem:

Coaching: melhorar as habilidades interpessoais dos membros da equipe.
Colaborar: facilitar a troca de idéias entre os membros da equipe.

St Co-funded by the 34
g8 Erasmus+ Programme
i of the European Union



[AASCENT

Manejo de conflitos: previne o confronto em questdes pessoais, enquanto encoraja um debate
saudavel sobre questdes relevantes para a tarefa.

Compromisso de construgdo: uso de otimismo, recompensa contingente e reconhecimento de
realizacGes para criar um espirito de equipe.

Satisfagcdo das necessidades: atender as necessidades individuais dos membros da equipe, ganhar
sua confianca e entender suas necessidades.

Principios modelares: demonstrar comportamentos de lideranga éticos e consistentes (evitar o
favoritismo, etc.).

Por exemplo, se o lider observar que ha falta de confianca entre os membros da equipe, ele pode
decidir intervir e introduzir atividades de formacdo de equipes para aumentar os niveis de confianca.
Para isso, o lider pode optar por utilizar a estrutura estabelecida por Lencioni (2002), que visa corrigir
as equipes de trabalho disfuncionais.

(]

RESULTS

Avoidance of
ACCOUNTABILITY

Lack of
COMMITMENT

Fear of
CONFLICT

Absence of
TRUST

Figura 15: Piramide de disfungdo de uma equipe segundo Lencioni (2002)

5.2.2. Disfungao da equipe

Lencioni (2002) prop6s que existem cinco razbes para a disfuncdo da equipe no local de trabalho,
gue pode ser vista como uma piramide (ver Figura 15), uma vez que elas estdo intrinsecamente
relacionadas umas com as outras. O autor argumenta que, se um nivel estiver faltando, ele deve ser
reparado para que qualquer nivel superior também funcione. Por exemplo, se houver falta de
compromisso (veja o terceiro nivel na Figura 15), os problemas de evitar responsabilidade e a falta de
atencdo aos resultados também sdo inevitaveis. A partir da base, as cinco disfun¢Ges descritas pela
piramide sdo descritas na préxima secdo, incluindo as ac¢Ges sugeridas por Lencioni para remediar
cada uma dessas disfungoes.

1. Auséncia de confianca
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Na base da piramide estd a questdao fundamental da confianca. Se os colegas de equipe ndo confiam
um no outro, eles ndo acreditardao que as intengdes dos outros membros sdo boas. Nesse caso,
qualquer fragueza pessoal ficard oculta, ja que os membros da equipe esconderdo suas
vulnerabilidades (Lencioni, 2002, pp. 195-196).

2. Medo do conflito

7

Para que qualquer equipe funcione bem e efetivamente, é necessdrio que as ideias possam ser
debatidas de diferentes pontos de vista, sem que os membros da equipe acreditem que estdo sendo
atacados pessoalmente. Se os membros da equipe estiverem preocupados que suas ideias ou
perspectivas resultem em ataques pessoais, é provavel que evitem levantar problemas e ideias em
reunides e discussdes para evitar conflitos. Isso, por sua vez, leva a menos idéias, ja que os
sentimentos pessoais sao protegidos devido a sentimentos de vulnerabilidade. No entanto, tem sido
demonstrado que as equipes que sao capazes de se envolver no conflito produtivo podem produzir a
melhor solucdo possivel no menor tempo possivel. Os membros da equipe também deixam essas
discussGes sem sentimentos negativos em relagdo aos outros membros da equipe (Lencioni, 2002,
pp. 202-203).

3. Falta de compromisso

Para que qualquer equipe funcione bem, os membros da equipe devem acreditar na tarefa que estao
realizando e nos outros membros da equipe. Se os membros da equipe ndo tiverem objetivos claros
do projeto, é muito improvavel que eles estejam envolvidos. Uma vez que o consenso tenha sido
alcancado sobre os objetivos do projeto, os membros da equipe podem estar confiantes e, portanto,
podem apoiar mais facilmente qualquer decisdo tomada para alcancar esses objetivos. Equipes com
falta de comprometimento tendem a evitar decisdes importantes e geralmente criam um efeito
domind que filtra para niveis inferiores de hierarquia. (Lencioni, 2002, pp. 207-210).

4. Fuga da responsabilidade

Em termos de equipe, a responsabilidade refere-se a disposicdo de admitir ou dizer aos outros que
algo esta errado. Em equipes nas quais os membros aceitam um alto grau de responsabilidade, o
medo de decepcionar os membros da equipe faz com que os membros da equipe verifiqguem seu
proprio desempenho e ndo deixem os padrdes cairem (ou pecam ajuda se precisarem). . Em equipes
onde tal responsabilidade é evitada, os padrdes de exceléncia podem cair e o desempenho da equipe
se deteriora (Lencioni, 2002, pp. 212-214).

5. Falta de preocupagéo com os resultados

Para que qualquer equipe atinja seus objetivos, ela deve se concentrar absolutamente nos
resultados, claramente definidos, que sdao esperados do projeto. Isso deve ser do comeco ao fim. Em
equipes que ndo prestam atengdo aos resultados, os membros tendem a se concentrar no status
pessoal e / ou em metas pessoais em vez de metas da equipe. Por exemplo, para algumas pessoas,
simplesmente ser um membro de uma determinada equipe pode ser um status individual suficiente
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para que elas atinjam seu objetivo. Por outro lado, os membros da equipe que perdem de vista os
objetivos da equipe podem direcionar sua ateng¢do para objetivos pessoais as custas da equipe.
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6. Promovendo o pensamento critico

Annette Casey (FHJ)
Adrian Millward-Sadler (FHJ)

O pensamento critico é considerado uma das habilidades mais importantes que os graduados
precisam para se tornarem colaboradores efetivos da for¢a de trabalho global (Liu et al., 2014, p.1).
Programas de engenharia em todo o mundo, incluindo aqueles sujeitos aos critérios de organismos
de acreditacdo, como o Conselho de Acreditacdo de Engenharia e Tecnologia (ABET), exigem que
seus alunos aprendam habilidades de pensamento critico como parte de seus planos de estudo
(Michaluk et al., 2015, p. 84).

Apesar dos esforcos para adaptar os curriculos as necessidades da industria, parece haver um desvio
entre as habilidades desejadas pelos empregadores e aquelas mostradas pelos graduados de
engenharia apds a graduacdo (Berdanier et al., 2014). A capacidade de pensar de forma critica e
independente tem sido citada pelos empregadores como uma das maiores deficiéncias em
graduados em engenharia (Nielsen, 2001).

Co-funded by the 38
Erasmus+ Programme
of the European Union




/[AASCENT

6.1. Definigoes de pensamento critico

Embora o pensamento critico seja amplamente aceito como um resultado central de aprendizagem
no nivel terciario, tem havido um debate consideravel em relacdo a sua definicdo (Liu et al., 2014).
Paul & Elder definem o pensamento critico como "a arte de analisar e avaliar o pensamento com
vistas a melhora-lo" (2006, p.4).

Scriven & Paul (1987) também oferecem uma defini¢do:

O pensamento critico € o processo intelectualmente disciplinado de conceituar, aplicar, analisar,
sintetizar e / ou avaliar ativa e habilmente as informacdes coletadas ou geradas pela observacio,
experiéncia, reflexdo, raciocinio ou comunicacdo, como um guia para a cren¢a e a agdo. (Scriven &
Paul, 1987)

Brookfield (2012) descreve o pensamento critico como um processo que envolve:

identificar os pressupostos que moldam nosso pensamento,
verificar até que ponto essas suposi¢cdes sdo precisas e validas
olhar para as nossas ideias e decisdes de diferentes perspectivas, e
realizar agGes informadas (Brookfield, 2012, p.1).

Qualquer que seja a definicdo ou descri¢do, a capacidade de pensar criticamente é considerada uma
habilidade de importancia vital no ambiente de trabalho de engenharia (Cooney et al, 2008). A
qualidade do pensamento dos alunos e engenheiros determina a qualidade do que eles projetam,
produzem ou fazem (Adair e Jaegar, 2016). Os graduados que pensam criticamente estdo em melhor
posicdo para realizar ac6es informadas, isto é, "acGes que sdo bem fundamentadas na evidéncia e
gue tém maior probabilidade de alcancar os resultados desejados" (Brookfield, 2012, p.157).

6.2. Marcos conceituais para definir o pensamento critico

A taxonomia dos objetivos educacionais de Bloom (Bloom, 1956) é um sistema de referéncia que é
usado para classificar os conhecimentos, habilidades e competéncias que os alunos devem aprender
como resultado da instrucdo (Krathwohl, 2002). A taxonomia original delineia seis niveis de
aprendizagem no dominio cognitivo: conhecimento, compreensdo, aplicacdo, andlise, sintese e
avaliacdo. Na versdo revisada de Anderson & Krathwohl (2001), os seis niveis sdo renomeados como
lembrar, entender, aplicar, analisar, avaliar e criar (ver Figura 16). Em ambos os modelos, os dois
primeiros niveis requerem apenas uma ordem inferior de pensamento, enquanto os outros quatro
niveis exigem ordem superior ou pensamento critico (Adair e Jaeger, 2006, p.25). Argumenta-se que
a participacdo dos alunos em atividades que envolvam a aplicacdo, analise, sintese e avaliacdo de
informacdes, promovera o desenvolvimento de suas habilidades de pensamento critico..
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Putting information togetherin
an innovative way

Making judgements based on a
set of guidelines

Breaking the concept into parts

ANALYZ'NG and understand how each part is

related to one another

Use the knowledge gained in
new ways

Making sense of the material
you have learned

Recalling relevant knowledge
from long term memory

Figura 16: Taxonomia de aprendizagem revisada por Anderson e Krathwohl (Kurt, 2016).

A Figura 17 mostra um exemplo de como a Taxonomia de Bloom poderia ser usada no treinamento
em Engenharia para ajudar os alunos a entenderem os processos do pensamento humano..
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Use / desenvolva um modillo para explorar / esclarecer diferentes projetos / efeitos de parametros
operacionais

Combine forgas de gravidille, resisténcia do ar e propulsdo para prever a forga resultante em um
objeto.

Dissecar as forcas envolvilths na queda livre de um objeto.
Resolver problemas simpfk com a férmula F = ma

Entender que o aumento il forca aumenta linearmente a aceleracdao de um objeto.

Saber que F=ma

Figura 17: Exemplo de Engenharia Mecanica usando Taxonomia de Bloom, adaptado de Lewis et al. (2014).

A estrutura de Paul-Elder distingue trés partes do pensamento critico: padrdes intelectuais,
elementos de pensamento e tragos intelectuais (Paul & Elder, 2002, Graham et al., 2012). A Figura 18
mostra a estrutura basica e ilustra a relacdo entre essas partes: os padrdes do bloco superior sdo
aplicados aos elementos do bloco do meio, a medida que o aluno avanca em direcdo ao
desenvolvimento de caracteristicas profissionais no bloco inferior. Este quadro foi concebido para
ajudar a analisar o pensamento e fornecer um vocabuldrio comum para o pensamento critico em
todas as disciplinas (ibid.).

The Intellectual Standards

Fairness Eoseiil Clarity are applied to
Logicalness
Depth . Accuracy
Precision
Completeness Relevance

Significance

The Elements of Thought

Purpose Questions
Point of View Assumptions
Information Inferences
Concepts Implications

The Intellectual Traits

Intellectual Humility Intellectual Perseverance
to develop Intellectual Autonomy Confidence in Reason
Intellectual Integrity Intellectual Empathy
Intellectual Courage Fairmindedness
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Figura 18: Quadro de pensamento critico segundo Paul-Elder (Lewis et. al, 2014; adapted from Paul & Elder,
2002)

Esse esquema, neutro em termos de disciplina, foi aplicado ainda mais em engenharia. Neste
contexto, os padroes intelectuais (clareza, precisdo, relevancia, légica, amplitude, precisdo,
importancia, integridade, imparcialidade, profundidade) devem ser aplicados para verificar a
qualidade do raciocinio sobre um problema ou projeto de engenharia (Paul, Niewoehner & Elder,
2006; Adair & Jaeger, 2016). Pensar profissionalmente como engenheiro significa ter um dominio
desses padrdes e sugere-se que a aplicacdo destes através do uso rotineiro de perguntas, possa
estimular o uso de processos de pensamento critico (Adair e Jaeger, 2016). Na Figura 19 vocé pode
ver alguns exemplos de perguntas projetadas para o campo da engenharia e associadas a esses
padroes.

Padrao intelectual Pergunta
Clareza As suposicoes foram claramente definidas?
Precisdo Como os modelos de simulacdo foram validados?
Relevancia O design é relevante para os requisitos?
Légica As decisdes de design sdo baseadas em uma andlise apropriada?
Amplitude Foram consideradas abordagens alternativas?
Precisao Quiais sdo as tolerancias aceitas?
Importancia Quais sao os controladores do design?
Integridade Ha espaco para mais desenvolvimento?
Imparcialidade Os interesses investidos influenciam o design?
Profundidade Até que ponto as complexidades do sistema foram levadas em
conta?

Figura 19: Exemplos de questdes de engenharia associadas a padrdes intelectuais (adaptado de Paul & Elder,
2008; Adair & Jaegar, 2016)

Os oito elementos do pensamento podem ser usados para ajudar os alunos a examinar seu préprio
pensamento e o dos outros de acordo com certos critérios (Paul & Elder, 2002). Adair e Jaeger
resumem como nods, pensadores, usamos esses elementos ou critérios:

... pensamos com um propdsito, dentro de um ponto de vista, baseado em suposicdes, o que leva a
implicagGes ou conseqiéncias. Utilizamos dados, fatos e experiéncias para fazer inferéncias ou
julgamentos, baseados em conceitos e teorias, para responder a uma questdo ou resolver um
problema. (Adair & Jaegar, 2016)

A lista de verificacdo a seguir ilustra como os oito elementos podem ser usados para orientar o
pensamento critico no ensino de engenharia (Paul, Niewoehner & Elder, 2006, p.10):

Todo raciocinio de engenharia expressa um propdsito. Aproveite o tempo para estabelecé-lo
claramente.

= Distinguir seu propdsito de outros propdsitos relacionados.

= Realizar revisdes periddicas para garantir que ainda esteja no objetivo estabelecido.

= Escolha propdsitos realistas e realizaveis.
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2. Todo raciocinio de engenharia procura resolver alguma coisa: uma pergunta ou problema de
Engenharia.
= Aproveite o tempo para formular a pergunta de forma clara e precisa.
=  Expressar a pergunta de vdrias maneiras para esclarecer seu significado e escopo.
= Divida a questdao em subquestdes.
= Determine se a pergunta tem uma resposta correta ou se requer raciocinio de diferentes
pontos de vista.
3. Todo o raciocinio de engenharia requer hipdteses.
= |dentifique claramente suas hipdteses e determine se elas sdo justificaveis.
= Considere como suas hipdteses estdo moldando seu ponto de vista.
= Considere o impacto de hipdteses alternativas ou ndo ditas.
= Considerar o impacto da eliminagcao de premissas.
4. Todo o raciocinio de engenharia é feito de alguma perspectiva ou ponto de vista.
= |dentifique seu ponto de vista especifico.
= Considere o ponto de vista de outras partes interessadas.
=  Tentar ser imparcial na avaliacdo de todos os pontos de vista relevantes.
5. Todo o raciocinio de engenharia é baseado em dados, informacdo ou evidéncia.
= Valide suas fontes de dados
= Limite suas reivindicacdes apenas aquelas que sdo apoiadas por dados.
= Procure dados que sejam opostos a sua posi¢cdo, bem como teorias alternativas.
= Certifique-se de que todos os dados utilizados sejam claros, precisos e relevantes para a
questao em questao.
6. Todo o raciocinio de engenharia é expresso através de conceitos e teorias.
= |dentifique os principais conceitos e explique-os claramente.
= Considere conceitos ou defini¢des alternativas.
= Certifique-se de estar usando teorias e conceitos com cuidado e precisao.
7. Todo o raciocinio de engenharia implica em inferéncias ou interpretacdes das quais tiramos
conclusdes e damos sentido ao trabalho de engenharia.
= Infira apenas o que os dados suportam.
= Verifique as inferéncias para sua consisténcia.
= |dentifique os pressupostos que levaram as suas conclusdes.
8. Todo o raciocinio de engenharia leva a algum lugar ou tem implicacées e conseqiiéncias.
e Rastreie as implicacGes e conseqiiéncias que derivam de seus dados e raciocinio.
e Procure implicagGes positivas e negativas (técnicas, sociais, ambientais, financeiras, éticas).
e Considere todas as possiveis implicagGes.

Tal como acontece com os padrdes intelectuais, as afirmacdes anteriores podem ser reformuladas
como perguntas para guiar os alunos através do processo de andlise do pensamento deles ou dos
outros.

Os tragos ou valores intelectuais no bloco final do esquema descrevem o comportamento de um
pensador de engenharia maduro e ndo serdo analisados em detalhes aqui.

Em geral, a estrutura de pensamento critico de Paul-Elder pode ser adotada pelos instrutores em
suas conferéncias, tarefas e avaliacdes (Graham et al., 2012). A forca deste framework reside na sua
escalabilidade. Ele pode ser usado para decompor e pensar criticamente sobre qualquer coisa, desde
o contelido de uma conferéncia até um artigo de revista ou relatdrio técnico (Niewoehner, 2006), e
pode formar a base das diretrizes de atribuicdo de tarefas e das rubricas de avaliacao.

6.3. Desenvolvimento do pensamento critico em aula
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A literatura aborda repetidamente dois temas centrais para a promoc¢dao de habilidades de
pensamento critico entre os estudantes: escrita para reflexdo e aprendizagem baseada em
problemas (Cooney et al., 2008).

Escrever é tanto um processo de pensamento critico quanto um produto que comunica os resultados
desse pensamento e pode ser uma ferramenta pedagdgica altamente eficaz (Bean, 2011, p.4).
Escrever para refletir, ou escrever para aprender, promove o pensamento critico "fazendo os alunos
digerirem as informacdes fornecidas, analisarem o conteldo e o pensamento, pensarem sobre seu
préprio pensamento e entdo articularem seus pensamentos e / ou juizos de valor" (Lewis e outros,
2014). Escrever sobre problemas abertos é uma abordagem (ibid.), Enquanto outro exemplo comum
€ o uso da escrita como ferramenta para descrever o processo de design (Cooney et al., 2008).

A resolugcdo de problemas é fundamental para a engenharia e a aprendizagem baseada em
problemas pode ser vista como sua extensdo natural (Graham et al, 2012; Lewis et al., 2014).

A aprendizagem baseada em problemas da aos alunos a oportunidade de se envolver ativamente no
pensamento critico com base nos problemas do local de trabalho (Michaluk et al., 2015, p.85).

A natureza dos problemas no local de trabalho é que eles sdo mal estruturados: geralmente
envolvem objetivos conflitantes, multiplos métodos de solugdo, restricdes e problemas imprevistos
(Jonassen, Strobel & Lee, 2006, p. 139). Lewis et al. (2014) apresentam um esquema basico para a
aprendizagem baseada em problemas, como comumente desenvolvido em programas de
engenharia:

1. Os alunos trabalham em equipes.

As equipes recebem um estudo de caso que envolve um problema aberto.

Os alunos determinam a pergunta a responder e as informagdes necessarias.

Os alunos coletam as informacdes necessarias.

Em equipe, discutir as informacgdes coletadas, sugerir e avaliar solucdes e apresentar a
conclusdo da equipe..

newN

Tarefas de pequenos grupos ou equipes sdo essenciais, pois o desenvolvimento de habilidades de
pensamento critico é essencialmente um processo de aprendizado social e é melhor implantado em
grupos de pares ou equipes (Brookfield, 2012, p.75).

6.4. Desenvolvimento do pensamento critico no curriculo

Cloete (2001) descreve trés modelos para promover o pensamento critico no curriculo:

Persuadir a faculdade de incorporar o pensamento critico em cada curso.

Formalizar a promocdo e avaliacdo do pensamento critico através da promocéao de tarefas conjuntas
entre cursos técnicos e gerais de educac¢do ou comunicagdo.

Reestruturar o curriculo em torno do pensamento critico, incluindo um curso dedicado ao
pensamento critico e habilidades de resolucdo de problemas, bem como projetos de equipes
interdisciplinares.....

Em referéncia aos cursos dedicados ao pensamento critico, Brookfield (2012) sugere que alunos de
todas as disciplinas respondam melhor quando um programa ou curso destinado a ensinar o
pensamento critico comega com exercicios que ndo sdo ameacadores e tém pouco risco associado a
eles, principalmente porque o raciocinio e as escolhas dos alunos ndo estdo em jogo (Brookfield,
2012, p.73). Os instrutores podem entdo gradualmente orientar os alunos para a auto-reflexdo
critica.
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7

Finalmente, é crucial que os instrutores modelem seu préprio compromisso com o pensamento
critico com os alunos, pois isso pode ser uma das formas mais eficazes de ajuda-los a aprender a
pensar criticamente. (ibid., P. 235).
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7.Servico e gestao de vendas

Jorg Niemann (HSD)

O gerenciamento de vendas e servigos é uma parte essencial das vendas de hoje. Devido a crescente
importancia também para os engenheiros, esta area continuara a desempenhar um papel central na
aquisicdo e retencdo de clientes no futuro.

Portanto, as vendas tradicionais sdao cada vez mais complementadas pela boa gestdo de servigos,
atendendo as necessidades dos clientes e gerando mais receita, por exemplo, por meio de contratos
de servigos.

Este capitulo apresenta considera¢des de diferentes areas deste topico, por exemplo, para derivar e
compreender as diferentes razdes e tipos de pessoas que compram e transferem o aplicativo para a
area de vendas e servigos. Usando essas informacGes, o processo de vendas pode ser modificado e
adaptado a situacdo atual.

7.1. Demandas por novos produtos e servigos

Existem diferentes razdes para disponibilizar um novo produto:

= Reducdo de Custos

=  Melhorias de produto para melhorar sua fungao.

= Extensdes de linha que sdo cépias de produtos existentes com caracteristicas exclusivas
= Expansdo do mercado com produtos originais, posicionamento em novos mercados

= Novos produtos da categoria que sdo novos para a empresa, mas ndo para o cliente.
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= Novos produtos para o mundo que sdo inovacgbes tecnoldgicas e criam um mercado que ndo
existia anteriormente.

Além disso, as razbes pelas quais os produtos falham no mercado podem ser diferenciadas.
Alguns destes podem ser um ou mais dos seguintes, enquanto outros podem ser baseados na
falta de integracdo de "a voz do cliente" (marcada com *).

= O produto ndo era novo para o cliente / mercado *
= O produto ndo ofereceu beneficios tangiveis *

= O produto ndo foi posicionado corretamente *

= Pouco apoio dos parceiros.

= Alta variacdo da previsdo *

= Resposta forte dos concorrentes.

= Mudanca nas preferéncias do cliente *

= Restricdes ao meio ambiente

= Mau servico ao cliente.

=  Retorno inadequado do investimento.

= Falta de coordenacdo entre os diferentes departamentos.
= M43 difusdo de inovacdo no mercado *.

= Conflito de personalidades em niveis mais altos.

7.2. Defini¢ao de “Valor”

Todas as pessoas tém diferentes demandas e percepc¢des de um produto. A venda é sobre satisfazer
essas demandas e necessidades do cliente. O valor tem um papel importante, pois € individual para
cada pessoa e depende do momento da venda.

O valor serd definido da seguinte forma:

O valor de uma coisa, medido pela quantidade de outras coisas que podem ser trocadas, ou como
estimado em termos de um meio de troca. (Dicionario Macquarie)

Valor ou desempenho equivalente; para o valor recebido. Dicionario Macquarie)

O valor pode ser intangivel (percebido) e tangivel (real) e é pessoal.
7.3. Seis motivagoes basicas dos consumidores

A razdo pela qual as pessoas adquirem um produto pode ser descrita em relagdo as seis razbes
basicas para a compra: lucro ou ganho, medo de perder, conforto e prazer, evitando dor, amor e
afeicdo, orgulho e prestigio. Ao identificar o motivo do comprador, o vendedor pode combinar
perfeitamente o produto com o motivo do cliente.

Lucro ou ganho: economize ou ganhe dinheiro; economia; mais lucro; mais vendas; desgaste mais
longo, avanco pessoal.

Medo de perda: reduzir custos; evite a perda; garantia; seguranga economizar tempo; proteger a
propriedade, a saude ou os entes queridos; uso prolongado de seguranca; sem risco; sem culpa;
seguros
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Conforto e prazer: prazer; boa salde; conforto; boa comida e bebida; boa moradia; beleza; atragdo
sexual, entretenimento; Esportes recreacdo; melhora o moral dos funciondrios; manter e atrair
melhores funcionarios.

Evite dor: protecdo; alivio da dor; menos trabalho; economizar tempo; seguranga boa saude; ndo se
preocupe; mais atraente; reduzir a perda.

Amor e Afeto: familia; aprovagdo social; beleza; admiragdo seguranga dos entes queridos; lealdade
Amizade melhores relagGes sociais; melhor relacionamento com os funcionarios.

Orgulho e prestigio: aceitacdo social; desejo de possuir; estilo; moda alta qualidade; aprendizagem
avanco admiracao imitacdo melhoria pessoal, honras; reconhecimento; lideranca; Melhor produto
bateu a concorréncia; maiores vendas; boa imagem publica.

Como vocé pode identificar os motivos de compra mais fortes dos clientes? Algumas sugestdes estdo
expostas. Primeiro, faca perguntas. "Se eu pudesse ajuda-lo a economizar trés minutos em cada
operacdo da maquina, vocé estaria interessado?" Em segundo lugar, ouca 0s comentarios
espontaneos. Por exemplo, se o cliente disser "Eu gostaria de ter mais tempo para acampar”, o
vendedor poderia enfatizar os beneficios da economia de mao-de-obra e da economia de tempo
resultantes do uso do produto. Em terceiro lugar, ouga os comentarios durante a apresentacdo. O
cliente do carro pergunta: "Qudo rapido sera?" O vendedor pode assumir que o comprador esta mais
interessado em velocidade ou prestigio do que na economia. Finalmente, observe. Estude os clientes,
seu ambiente, seus hobbies, os produtos que eles usam agora. Para fazer a venda, aprenda o motivo!

7.4. Projeto de uma proposta de valor

Uma proposta de valor é uma promessa de valor a ser entregue, comunicada e reconhecida. E
também uma crenca do cliente sobre como o valor (beneficio) serd entregue, experimentado e
adquirido.

Considerando a primeira secdo do "Segmento de clientes", as seguintes perguntas ajudam a
entender melhor as tarefas e areas de atividade do cliente.

Quais trabalhos funcionais seu cliente estd tentando fazer? (por exemplo, completando ou
completando uma tarefa especifica, resolvendo um problema especifico ...)

Qual trabalho social seu cliente esta tentando fazer? (por exemplo, tentando parecer bom, ganhar
poder ou status, ...)

Que trabalhos emocionais seu cliente esta tentando fazer? (por exemplo, estética, sentir-se bem,
seguranga, ...)

Quais necessidades basicas seu cliente estd tentando satisfazer? (por exemplo, comunicacdo, sexo,

)
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Figura 20: Exemplo para o "projeto de uma proposta de valor"

Para entender melhor o desconforto do cliente, a segunda sec¢ao do "Segmento de clientes" inclui as
seguintes perguntas. Depois de identificar os desconfortos, classifique-os de acordo com a
intensidade que representa para o cliente. Indique também com que frequéncia cada um ocorre.

Quais aspectos vocé acha muito caros para o seu cliente? (Por exemplo, leva muito tempo, custa
muito dinheiro, exige esforgos substanciais, ...)

O que faz seu cliente se sentir mal? (Por exemplo, frustracdes, desconforto, coisas que causam dores
de cabeca, ...)

Como estdo as solucGes atuais, abaixo do desempenho, para o seu cliente? (por exemplo, falta de
recursos, desempenho, mau funcionamento, ...)

Quais sdo as principais dificuldades e desafios que seu cliente enfrenta? (por exemplo, entender
como as coisas funcionam, dificuldades para fazer as coisas, resisténcia, ...)

Quais consequéncias sociais negativas o seu cliente encontra ou teme? (por exemplo, perda de rosto,
poder, confianca ou status, ...)

Quais riscos o seu cliente teme? (por exemplo, riscos financeiros, sociais, técnicos ou o que poderia
dar errado, ...)

O que mantém seu cliente preocupado? (por exemplo, grandes problemas, preocupacdes,
preocupacoes ...)

Que erros comuns o seu cliente faz? (por exemplo, erros de uso, ...)

Quais barreiras impedem seu cliente de adotar solugbes? (por exemplo, custos iniciais de
investimento, curva de aprendizado, resisténcia a mudanca, ...)

Para completar o "Segmento de clientes", encontre os ganhos do cliente e classifique-os de acordo
com a relevancia para o cliente. As seguintes perguntas podem ajuda-lo:

Que economia deixaria seu cliente feliz? (por exemplo, em termos de tempo, dinheiro e esforco, ...)
Quais resultados o seu cliente espera e o que iria além de suas expectativas? (por exemplo, nivel de
qualidade, mais que algo, menos que algo, ...)

Como as solugdes atuais excitam seu cliente? (por exemplo, caracteristicas especificas, desempenho,
qualidade, ...)

O que facilitaria o trabalho ou a vida do seu cliente? (por exemplo, uma curva de aprendizado mais
plana, mais servigcos, menor custo de propriedade, ...)

St Co-funded by the 49
g 5 Erasmus+ Programme
afid of the European Union



/[AASCENT

Quais consequéncias sociais positivas o seu cliente deseja? (por exemplo, faz com que parecam bons,
aumentem a poténcia, o estado, ...)

O que os clientes estdo procurando? (por exemplo, bom design, garantias, caracteristicas especificas
ou mais, ...)

Com o que os clientes sonham? (por exemplo, grandes conquistas, grandes objetivos, ...)

Como seu cliente mede sucesso e fracasso? (por exemplo, desempenho, custo, ...)

O que aumentaria a probabilidade de adotar uma solucdo? (por exemplo, menor custo, menor
investimento, menor risco, melhor qualidade, desempenho, design, ...)

Por outro lado, a "proposta de valor" também ¢é dividida em trés secbes diferentes. O primeiro
descreve os produtos e servigos, o segundo os analgésicos pelo desconforto e o terceiro, os criadores
dos lucros.

Para considerar os produtos e servicos, o procedimento a seguir é recomendado:

Pergunte a si mesmo quais produtos e servigos vocé oferece que ajudam seu cliente a realizar um
trabalho funcional, social ou emocional ou a ajudar a atender as suas necessidades basicas.

Os produtos e servigos podem ser tangiveis (por exemplo, produtos manufaturados, atendimento ao
cliente presencial), digital / virtual (por exemplo, downloads, recomendac¢des on-line), intangiveis
(por exemplo, direitos autorais, garantia de qualidade) ) ou financeiro (por exemplo, fundos de
investimento, financiamento). servigos).

Para considerar os analgésicos de desconforto, faca as seguintes perguntas e classifique cada
desconforto que seus produtos e servicos afetam de acordo com a intensidade do seu cliente:

Pergunte a si mesmo se eles ...

... produzem economias? (por exemplo, em termos de tempo, dinheiro ou esforgos, ...)
... fazem seus clientes se sentirem melhor? (por exemplo, apaziguar frustraces, desconforto, coisas
gue causam dores de cabeca, ...)

. corrigem solucGes de baixo desempenho? (por exemplo, novos recursos, melhor desempenho,
melhor qualidade, ...)
... poe fim as dificuldades e desafios que seus clientes enfrentam? (por exemplo, facilitar as coisas,
ajuda-los a terminar, eliminar a resisténcia, ...)

eliminam as conseqiiéncias sociais negativas que seus clientes encontram ou temem? (por

exemplo, perda de rosto, poder, confianca ou status, ...)
... eliminam os riscos que seus clientes temem? (por exemplo, riscos financeiros, sociais, técnicos ou
o que poderia dar errado, ...)

. ajudam os clientes a dormir melhor a noite? (por exemplo, ajudando com grandes problemas,
reduzindo preocupacdes ou eliminando preocupacoes, ...)
... limitar ou erradicar os erros comuns que os clientes cometem? (por exemplo, erros de uso, ...)
... eliminam as barreiras que impedem seu cliente de adotar solugdes? (por exemplo, custos iniciais
de investimento mais baixos ou mais baixos, curva de aprendizado mais plana, menor resisténcia a
mudancgas, ...)

Para considerar os ganhos, faca as seguintes perguntas. Como antes, avalie cada lucro que seus
produtos e servigos criam com base em sua relevancia para seu cliente.

Pergunte a si mesmo se ...

. cria economias que deixam seu cliente feliz? (por exemplo, em termos de tempo, dinheiro e
esforco, ...)
... produz resultados que o seu cliente espera ou que vdo além de suas expectativas? (por exemplo,
melhor nivel de qualidade, mais de alguma coisa, menos de alguma coisa, ...)

. copia ou excede as solugdes atuais que agradam seu cliente? (por exemplo, em relacdo a
caracteristicas especificas, desempenho, qualidade, ...)
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... facilita o trabalho ou a vida do seu cliente? (por exemplo, curva de aprendizado mais plana,
facilidade de uso, acessibilidade, mais servicos, menor custo de propriedade, ...)
... cria consequéncias sociais positivas que o seu cliente quer? (Por exemplo, isso os faz parecer bem,
produz um aumento no poder, estado, ...)
... faz algo que os clientes estdo procurando? (por exemplo, bom design, garantias, caracteristicas
especificas ou mais, ...)

. cumpre algo com o que os clientes estdo sonhando? (por exemplo, ajuda grandes conquistas,
produz grandes relevos, ...)
... produz resultados positivos que atendam aos critérios de sucesso e fracasso de seus clientes? (por
exemplo, melhor desempenho, menor custo, ...)
... ajuda a facilitar a adogdo? (por exemplo, menor custo, menor investimento, menor risco, melhor
qualidade, desempenho, design, ...)
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8.As vendas segundo a personalidade de
comprador

Jorg Niemann (HSD)

O modelo DISG, baseado no trabalho do psicélogo William Moulton Marston na década de 1920, é
uma maneira popular, direta, padronizada e relativamente facil de avaliar estilos e preferéncias
comportamentais.

A ferramenta classifica o comportamento de pessoas em quatro tipos de clientes.

O tipo dominante (D) é determinante e reivindicador. A pessoa aparece como determinada, tem
uma vontade forte e age de acordo com objetivos e com um propdsito. Ele é cheio de energia e
encontra sua satisfacdo na atividade permanente e disposicdo para agir. Ele quer usar o tempo para
conseguir alguma coisa.

O tipo com iniciativa (I) € uma pessoa acessivel e educada, aberta, criativa, cheia de idéias,
convincente e eloqliente. Ele tem um carisma positivo e procura boas relagdes com os outros. Este
tipo de cliente adora diversao e variedade, mudancas e precisa de elogios e apreciacao.

O tipo estavel (S) é uma pessoa simpatica, atenciosa, paciente, estavel e confidvel. Ele se preocupa
com o bem-estar dos outros com quem deseja estabelecer um relacionamento sem estresse,
confiancga, cooperacdo e harmonia. Este tipo de cliente aprecia um ambiente seguro em torno dele
gue ele conhece muito bem.

O tipo exato (G) é uma pessoa que age de maneira analitica. E critico (contra os outros e por si
mesmo), analisa as informacdes e precisa conhecer tudo em detalhes. Revise e repense os problemas
continuamente para evitar acdes imprudentes. Sem erros, cada detalhe conta, 100% correto é o seu
lema.
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Dependendo dos diferentes tipos de clientes, as impressdes para os outros variam. O tipo dominante
parece agressivo e dominante, exigente, intolerante, arrogante, centralista.

O tipo de iniciativa parece entusiasmado, forte, agressivo, intrusivo, agitado, indiscreto, extravagante
e superficial.

O tipo estavel parece "submisso", indiferente, freqiientemente ofendido, evita mudancas.

O tipo exato parece fresco e impessoal, engomado, inflexivel, reservado, desconfiado, indeciso e
pedante nos minimos detalhes.

Além disso, o padrdo de comportamento, decisdo e estilo de comunicacdo sdo diferentes
dependendo do tipo de cliente. O cliente dominante parece determinado, mas nado hostil. Definir os
topicos e manter controle sobre a conversa. No entanto, esses tipos de clientes parecem ser grandes,
independentes e "combativos", eles avancam com uma velocidade répida e impaciente e podem
parecer rigidos e desafiadores para os outros. Eles exigem resultados rapidos, declara¢des concretas
e desafiam as situacdes existentes, ndo concordam e ddao menos valorizacdo. Finalmente, eles
mostram menos tolerdncia aos sentimentos, atitudes e conselhos dos outros.

O estilo de comunicagdo é sempre orientado para o objetivo e o tipo dominante geralmente fala
rapidamente e ndo deixa os outros terminarem. Em relacdo ao comportamento de tomada de
decisdo do tipo dominante, ele gosta de tomar decisGes por conta prdpria, mas precisa de
informacdes do vendedor sobre alternativas e possiveis consequéncias. Deixe o tipo dominante
liderar a conversa, mas apresente as diferentes op¢des e probabilidades

O tipo com iniciativa age espontaneamente e toma decisdes intuitivamente. Ele é comprometido, as
vezes parece exagerado e dramatico, fala muito, é socidvel, muito amigavel, demonstra compromisso
emocional e sinaliza interesse e entusiasmo, mesmo que nao esteja disposto a comprar. Ele sempre
parece animado. Se vocé ndo estiver interessado, obtenha uma "visdo de raio X". Como um todo, ele
se move rapidamente, pula de um tdpico para outro e esquece o tempo. Este tipo de cliente tem
uma atitude otimista.

Com relacdo ao estilo de comunicagao, o tipo com iniciativa fala principalmente sobre outras pessoas
e menos sobre coisas ou tépicos abstratos. Gosta de exagerar, tende a generalizar e fala muito sobre
si mesmo. Além disso, ndo ouca atentamente. Em relagdo ao comportamento de decisdo, esse tipo
de cliente toma decisGes baseadas exclusivamente em sentimentos. As opinides de pessoas
consideradas importantes ou bem-sucedidas por esse tipo de cliente podem ter um grande impacto.
As expectativas das iniciativas podem ser melhor atendidas com recomendac¢des de clientes
proeminentes ("VIP"). Além disso, os "incentivos" para uma decisdo de compra rapida podem ter um
impacto.

O terceiro tipo de cliente, o estavel, tem grande confianca no vendedor e age e decide com
hesitacdo. Ele ndo gosta de conflitos, evita questdes controversas, ouve ativamente a apresentacao,
aceita e é respeitoso com os outros e é amistoso. Esse tipo de cliente parece amigavel quando esta
interessado, mas evita contato visual quando ndo esta. Ele se relaciona com seus colegas e suas
opinides, ele é relutante, mas informal. Ele prefere chamar o outro pelo seu nome e faz muitas
perguntas. No entanto, mostra e expressa sentimentos pessoais.

Em relacdo ao seu estilo de comunicacdo, esse cara fala com uma "atitude calorosa", acalma a
entonacdo e gosta de discussdes detalhadas. Em relacdo ao comportamento na tomada de decisao, o
tipo estavel gosta de evitar riscos nestes. Espere opinides bem justificadas em vez de opc¢des, pois
elas acreditam que as opinides lhes permitem agir com confianca. Este tipo de cliente quer a garantia
pessoal dos vendedores para apoiar suas decisGes de compra. Exige garantias solidas para o produto.
Em caso de problemas, as falsas garantias serdo pessoais e relacionadas ao vendedor.

O ultimo tipo de cliente, o preciso, parece sério e reservado, é muito persistente e levanta muitas
guestdes. Sua velocidade é moderada e cuidadosa, e ele solicita materiais escritos e faz anotacGes.
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Ele é disciplinado em lidar com o tempo, evita o contato visual mais prolongado e gosta de estruturas
e regras organizacionais rigidas. A comunicacdo com este tipo de cliente difere da acima
mencionada. Fale devagar e com cautela. Ele mal modula sua voz e usa frases balanceadas e precisas.
No comportamento de tomada de decisdo, o tipo exato de cliente tenta adiar as decisGes até que
tudo seja analisado e verificado para minimizar os riscos e possiveis erros. Esse cara, espera fatos e
testes em vez de opinides sobre alguma coisa. E a melhor decisdo a curto e longo prazo. Eles
solicitam um servico profissional continuo com um minimo de problemas e um maximo de
segurancga.
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