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Infroducao

o A metodologia utilizada foi a realizacdo de algumas pesquisas e
andlise de informacdo sobre o tema “Relacdes Interpessoaqis e
Gestdo de conflifos” e a realizacdo de um video temadtico que
ilustra um exemplo de um conflito.
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Introducdo (2)

Com este trabalho tivemos como principais objetivos:

o |dentificar diferentes tipos de comunicaco;

o Ajudar a desenvolver a comunicacdo assertiva;

o Comunicacdo verbal e ndo verbal;

o |dentificar os principais causadores de conflitos;

o Ajudar a desenvolver algumas estratégias para lidar com os conflitos.
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Comunicacdo Interpessoal(1)

Comunicacdo

A comunicacdo é a acdo, efeifo ou meio de enfrar em relacdo
com o outro. Podemos dizer que € um processo que redliza a
transmissdo interpessoal de ideias, sentimentos e atitudes entre dois
(ou mais) individuos ou organizacdoes: para além de pemitir a troca de
informacado, possibilita e garante a dindmica de grupo e a dindmica

social.

COMUNICACAO
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Comunicacao Interpessoal(2)

A comunicacdo interpessoalinclui varios critérios:

pessoas, em proximidade fisica e que percebam a

o Na comunicacdo interpessoal tém de existir duas ou mais
presenca uma da outra;

o Envolver interdependéncia comunicativa;

o Hd troca de mensagens, de sentimentos e emocades;

o As mensagens sdo codificadas de forma verbal e ndo
verbal;

o E marcadapelainformalidade e pela flexibiidade.
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Modelo Convencionaldo Processo Comunicacional(1)

O modelo convencional do processo comunicacional € constituido por
diversos elementos, sendo eles:

Emissor: emite a mensagem;

Recetor: recebe a mensagem;

Mensagem: informacdo;

Canal: meio utilizado para o envio da mensagem;

Caddigo: sistema de sinais estabelecidos entre o emissor e recetor.

O 0O0O00O0

Envolve tfambém trés processos:

o Codificagcdo: capacidade de construir mensagens segundo um codigo compreendido
pelo emissor e pelo recetor;

o Descodificagao: capacidade de interpretar a mensagem;

o Feedback (Informag¢do de retorno): resposta do recetor d mensagem enviada pelo
emissor.
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Modelo convencional do processo comunicacional(2)
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Modelo Convencionaldo Processo Comunicacional (3)

Podemos assim concluir qgue o processo
de comunicacdo consiste em um emissor fazer
chegar uma certa mensagem a um recetor
afravés de um canal de comunicacdo, um
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Modelo sistemdtico da comunicacdo

Toda ainteracdo humana é comunicacao!
Todo o comportamento € comunicacdo!
Comportamento gera comportamentol
Significado de um comportamento — o contexto!

O O O O

Existem dois tipos de comunicacdo:

D
R L o,
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Comunicacgao Verbal

Comunicag¢ao Nao Verbal
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Comunicacao Verbal vs Comunicacdo Nao Verbal (2)

Comunicacao Verbal:

o E tudo aquilo que dizemos por palavras, sdo as
conversas que femos com o outro;

o A forma como artficulamos o discurso € as palavras que
usamos sao caracteristicas importantes para definir qual
aintencdo e a eficdcia do mesmo;

o Constitui uma pequena parte daquilo que transmitimos;

o As palavras podem ser descontextualizadas e, por isso,
podem fransmitir uma mensagem completamente
diferente do pretendido. Outro aspeto importante, € que
aquilo que estamos a dizer pode ndo ser coerente com
aquilo que estamos a transmitir sem usar as palavras.

EPIG Il - CoP




az’c:

Educa’.Care

o

o

Comunicacdo Verbal vs Comunicacdo Ndo Verbal (3)

Comunicacao Ndo Verbal:

E grande parte da nossa comunicacdo;

Comunicamos muito mais afravés de afitudes, comportamentos,
tom de voz, expressoes, postura corporal, gestos e olhares;

Transmite mensagens que, muitas vezes, ndo estdo de acordo
com O que estamos a dizer e mostram emogcoes como
desconforto ou nervosismo;

Pode assumir vdarias funcdes. Aquilo que estamos a transmitir
através da linguagem corporal pode assumir uma forma de
confirmar aquilo que estamos a dizer, ou uma contradicdo. Pode
também ser uma maneira de substituir a linguagem verbal, um

complemento ou uma acentuacdo do Nosso discurso.
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Comunicag¢do Verbal vs Comunicagdo Ndo Verbal (4)

Comunicacao Ndo Verbal — Funcdes:

Confirmacdo
Contradicdo
Substituicdo
Complemento
Acentuacdo

O 0 0O O

Comunicacao NAo Verbal- Categorias:

Comunicacdo proxémica — 0 espaco
Comunicacdo cinésica — os gestos

Comunicacdo paralinguistica—a “maneira de falar
Comunicacdo oculésica — o contato visual

O 0 0O
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Estilos Pessoais de Comunicacdo (1)

Os estilos comunicativos representam comportamentos, ndo pessoas!

A mesma pessoa tem tendéncia a adotar diferentes estilos comunicacionais em graus
diferentes, consoante o contexto e estado emocional.

o Estilo Agressivo

o Estilo Passivo )
o Estilo Manipulador y @ " -
-— > r ! .. "
o Estilo Assertivo - A - d
- \' __‘.' ¢ ’ Q.

EPIG Il - CoP




20/06/17

<90

Educa‘.Care
Estilos Pessoais de Comunicacdo (2)

Estilo Agressivo

o Expressdo das necessidades ou preferéncias, I
emocoes e opinides, mas de uma forma hostil, :
exigente, ameac¢adora ou punitiva para com o
interlocutor;

o Defesa dos seus direitos, mas a custa da violacdo
das do outro.
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Estilos Pessoais de Comunicacdo (3)

Estilo Passivo

o Nao expressdo das necessidades ou preferéncias, emocoes e
opinioes;

o Nao se respeitam os proprios direitos, 0 que acaba por dar ao outro
premissdo para o fazer;

o Readlizar atividades que ndo |he interessam sé porque isto Ihe foi
soliciato;

o Na&o pedir um favor legitimo e do qual se necessita;

o Ndao manifestar desacordo perante algo com que ndo se concorda.
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Estilos Pessoais de Comunicacdo (4)

Estilo Manipulador

o Expressdo das necessidades, preferéncias, emocdes e
opinides de uma forma implicita, indireta, de modo a ndo

procurar qualguer desconfianca;
o As mensagens sdo ambiguas, havendo confradicdes no
B

conteudo ou entre o conteldo e o comportamento ndo
verbal;

o Parece que satisfaz as necessidades dos outros, mas
procura a satisfacdo das suas, violando os direitos dos
outros;

o Leva o outro a ter que adivinhar o que quer dizer, mesmo
contra sua vontade, e de modo a que se sinta responsavel

pela situacado.
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Estilos Pessoais de Comunicacdo (5)

Estilo Assertivo

o Expressdo das necessidades, preferéncias, emocoes e
opinides de uma forma direta, explicita, de modo a
respeitar tanto os seus direitos como os dos outros;

o O comportamento assertivo € aprendido e € uma escolha!

o Mas ninguém & sempre assertivo com todas as pessoas ou
em todas as situacoes!

o Nao evita conflitos entre duas pessoas, mas permite que
quando este estejam em desacordo, reconhe¢cam o
desconforto e tentem chegar a um compromisso ou manter
a sua posicao respeitando-se.
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y Estilos Pessoais de Comunicacdo (6)

Para uma comunicacdo assertiva é necessqrio:

Controlo de si e
serenidade

Comunicar é
associar...

Respeito pelos Capacidade de
outros pensar
positivamente
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Barreiras d Comunicacdo (1)

Diferentes quadros de referéncia;

Juizos de valor, esteredtipos e preconceitos;
Avaliacdo da fonte;

Percepcado seletiva;
Dificuldade/incompeténcia em escutar;
Problemas semdanticos;

Diferencas culturais;
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Barreiras d Comunicacdo (2)

Falta de preparacdo do comunicador;
Estilos pessoqis de comunicacdo;
Barreiras fisicas e arranjos espaciais;
Tempo;

Excesso de informacado;

Sinais ndo verbais;

Caracteristicas do meio ou canal;

Efeito das emocoes

20/06/17
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Contflito (2)

o E o resultado de divergéncias de interesses,
objetivos e/ou opinides entre pessoas ou
Qrupos.

o Conflito Construtivo:

o Quando a informacdo flui facimente entre todos
0s elementos da equipa;

o E aquele que é desejado.

o Conflito Destrutivo:

o Quando a informacdo ndo flui entre todos os
elementos da equipa;

o Necessdario gerir, jG explicaremos como mais a

frente. EPIG Il - CoP
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Porque que existem conflitos? (1)

o Padroes de conversa e de acdo escondidos
o Jogo da culpa

o Recusar a diferenca

o Desvalorizar a opinido do outro

o Sobrevalorizar a nossa “sabedoria”

o Esquecer “ingredientes” bdsicos
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Porque que existem conflitose (2)

Ingredientes BAsICOS:

1. Propdsito

2. Compromisso

3. Aceitacdo

4. Confianca

5. Comunicacdo
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Porque que existem conflitose (3)

Ingredientes BAsicos:

6. Negociacdo

7. Desisténcia
I - 8. Perddo |
‘ 9.  Responsabilidade
. 10. Suporte =
p i
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Formas de lidar com os conflitos (1)

o Evitar (ndo se deve adotar esta atitude
permanentemente, a situacdo  deve @ ser
enfrentadal);

o Desativar (¢ uma aftitude que se caracteriza em
ganhar algum fempo para perceber como

solucionar o conflito);

o Enfrentar
Perder - Perder
Ganhar - Perder
Ganhar - Ganhar
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Resolver o conflito: Ganhar - Ganhar

Para solucionar o conflito devem ser

adotadas as sequintes atitudes: {
1) Nomear a emocado; / \
2)  Relatar o sucedido, do seu ponto de vista; ﬂ
3)  Propor mudanca; |
\! /|

4)  Apontar beneficios da solucdo;

51 Apontar desvantagens da irresolucdo.
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Sr. Firmino
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Contexto

Sr. Firmino tinha estado 6 anos na Guerra do Ultramar onde
chegou a Capitdo de Regimento. O ex-oficial era alto e delgado ja
um pouco curvado, com as feicoes duras e um olhar penetrante.
Segundo se contava no lar tfinha militado em Angola e depois de 1974
regressou a terra natal, onde ndo tardou a alcancar o respeito dos
conterr@neos. Passadas quatro décadas, estava agora anulado num
lar residencial.
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Anadlise da Ceno
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Sintese do cendrio/Conclusdo

o As afitudes dos idosos, sado muitas vezes influenciadas pelas suas vivéncias, pelos

papeis que desempenham e pela falta de motivos para mudar/adotar
determinados comportamentos;

o E necessdrio conhecer bem cada pessoa idosa para encontrar a melhor estratégia
para gerir as relacoes interpessoaqis;

o Na gestdo de conflitos, deve haver da parte do cuidador, uma estratégia, ndo de
confronto, mas no sentido de encontrar um ponto de interesse da pessoa
dependente, desviando a sua atencdo do motivo do conflito.
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