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PROGRAMA

Referencial teorico: O conteudo e conceitos do
curso foram fundamentados nas linhas de
pensamento de Bernard Willians, Aristoteles,
Cortella, Karnal, entre outros a fim de basear as
discussoes e atividades em sala de aula. As
abordagens do curso sao orientadas pelas
leituras em Psicanalise, Freud, lacan, Maria José
Toneli, Cortela, Eduardo Davel, Karnal, Dejours,

Roudinesco e outros
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. Objetivos: Identificar no desenvolvimento pessoal e

profissional as possibilidades do autoconhecimento
como equilibrio emocional, norteando o

desenvolvimento pessoal e profissional, através da
ética no equilibrio da gestao de conflitos.

Criar uma cultura de humanizacao nas relagdes internas
e com o cidadao

4
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» Programa

« Modulo 1 - Autoconhecimento como pano de
fundo das relacdes interpessoais. Imagem pessoal
e profissional
Modulo 2 — Desafios do atendimento ao cidadao. e
desenvolvimento pessoal. Desenvolvimento de
equipes
Modulo 3 - Reflexdes éticas sobre a cultura
institucional. Gestdo de mudanca. Relagdo com as
equipes.
Modulo 4 - Uma abordagem criativa na gestao de

conflitos Z&ﬁ

10/10/2016



Dinamica: Apresenta¢do com musica

P "

Mddulo 1 - Autoconhecimento como pano de
fundo das relacdes interpessoais. Imagem
pessoal e profissional

A
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“O primeiro problema para todos nds, homens e mulheres, nao
é aprender, mas sim desaprender. E saber mudar os paradigmas
internos e externos; entender que o método que nos de
sucesso pode ser o inicio de nosso fracasso.” E_
Heraclito, 450 a. C.

[T 1

Video: Viviane Mosé e Jorge Forbes

10/10/2016
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O mundo contemporaneo
Escravidao
Migracgdes
Terrorismo

Imigrantes e todos nos

“Cidadao global”
A secularizacao invade nosso modo de viver e 4-:
das institui¢coes

[ ]

Amor e Necessidade sao “os pais da civilizacao
humana” (Freud, p. 121). Sdo as exigéncias de
sobrevivéncia, que se manifestam como uma
‘compulsao para o trabalho” e pelo “poder do
amor”, que deu origem a vida comunitaria

10/10/2016
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O mais importante de tudo é a autoestima, o alicerce da
saude mental.

E a partir da autoestima que todos os processo de
harmonizac¢ao e administragao de conflitos se torna
mais faceis de serem superados. Luiz Alberto Py z.a

-
£

L L LA
Importancia da cultura e seus efeitos
Conceitos e importancia
Missdo, visdao , valores

O que precisa ser reconhecido da cultura do IDAF?

Profissional

10/10/2016
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Video: Habilidades rotuladas como transtornos

A Perturbacdo de Oposicdo e Desafio (POD) é

sew

Sobrecarga de trabalho - angustias
O trabalho no mundo contemporaneo
Sofrimentos, realizacdes e novos lagdes sociais,
realizacOes

Emﬂeb )
.
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Reunido de varias culturas em uma equipe
Diversidade e culturas, relacdo com a natureza,

sustentabilidade,
Estreitamento de relagGes em equipe. 4a

- b e
e
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Por isso, ao dizer “sou imigrante” ou “sou migrante”,
algo fica por dizer. Berta

Experiéncias singulares de deslocamentos, tornando
histdricas e coletivas - migracoes

- b e
e
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Que efeitos traz
A mudanca de pais, estado, regido, de lingua
e de cultura nos sujeitos em deslocamento?

Nao somos apenas O (ue pensamos
ser. Somos mais: somos também
o0 que lembramos e aquile de
que nos esquecemos. Somos as
palavras que trocamos, os
enganos que cometemos e 0s

impulsos a que cedemos
"sem querer’.

Sigmund Freud 1856-1939 st -
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Pense em uma estratégia para viver sua vida.

20

10/10/2016
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A imagem que uma pessoa constréi ao longo da sua
vida profissional esta diretamente relacionada com seu
comportamento no ambiente de trabalho.

Sou um servidor publico do IDAF

Campanha pela volia
das palavras magicas:

Por favor
Muita Obrigado
Dasculpe
Com Licenga

Eu Te Amo

10/10/2016
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Equilibrio e emocdes
Comportamento profissional
As pessoas reagem afetivamente

Como se constroem as relagdes de trabalho?

Que condig¢des favorecem a construgao do coletivo?

O coletivo é imprescindivel nas relagdes. Cristophe
Dejours én .

y O Qtre.szré (A Flor da Pele) Chico buarque

O que sera que me da

Que me bole por dentro, sera que me da
Que brota a flor da pele, sera que me da
E que me sobe as faces e me faz corar
E que me salta aos olhos a me atraigoar
E que me aperta o peito e me faz
confessar

O que nao tem mais jeito de dissimular
E que nem é direito ninguém recusar

E que me faz mendigo, me faz suplicar
O que nao tem medida, nem nunca tera
O que nao tem remédio, nem nunca tera
O que nao tem receita

O que sera que sera

Que da dentro da gente e que néo devia
Que desacata a gente, que é revelia

Que é feito uma aguardente que nao sacia

Que é feito estar doente de uma folia

Que nem dez mandamentos vao conciliar

Nem todos os unglientos vao aliviar

Nem todos os quebrantos, toda

alquimia

Que nem todos os santos, sera que

sera

?que néo tem descanso, nem nunca
era

O que nao tem cansago, nem nunca

tera

O que nao tem limite

O que sera que me da

Que me queima por dentro, sera que

me da

dQ'ue me perturba o sono, sera que me
a

Que todos os tremores me vém agitar

Que todos os ardores me vém aticar

Que todos os suores me vém

encharcar

Que todos os meus nervos estao a

rogar

Que todos os meus 6rgaos estdo a

clamar

E uma afligdo medonha me faz

implorar

O que nado tem vergonha, nem Enca

tera k

O que nado tem governo, nem ;

tera

O que néo tem juizo

10/10/2016
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Postura
Etiqueta profissional

Comunicagao
A roupa profissional tem a tarefa de passar o
conceito da Instituicao e um depoimento da pessoa
gue esta usando.

5 .

“‘Imagem Pessoal e Profissional

L ]

* Ambiente de trabalho é sindnimo de discricao
Educacdo social

Privacidade

Pontualidade

Tom de voz

Cuidados e higiene pessoal

Postura

Cuidado com celulares e redes sociais

Ter nocdo de hierarquia

Bebidas - Em coquetéis e reunides, pare assim que sentir que a
bebida estd fazendo vocé perder o controle das palavras ou dos

I?Z::;\s da instituicdo w @ 4_=
institui
v &

10/10/2016
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Saude fisica
Emocional
Profissional
Social
Espiritual
Intelectual

L1 LL D)

a

2 “O sujeito pode transferir esse reconhecimento do trabalho para
® o registro da construcdo de sua identidade. Sofrimento absurdo
gue so produz sofrimento, dentro de um circulo vicioso, e que
serd desestruturante, capaz de desestabilizar a identidade e a
personalidade e causar doengas mentais. Por isso, ndo ha
neutralidade no trabalho em relacdo a saude mental.” Dejour

10/10/2016
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Mddulo 2 — Desafios do atendimento ao cidadao. e
desenvolvimento pessoal. Desenvolvimento de
equipes

A

29

A interacao entre o cidadao e o “servidor atendente” se
inicia com a primeira palavra!

Relagdes humanas uma necessidade 4(

10/10/2016
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Segundo Gandhi:

“Um cliente € o visitante mais importante em nossa
casa. Ele ndo depende de nds; ndés somos
dependentes dele. Ele ndo é uma interrupgao em
nosso trabalho; ele é o propdsito do mesmo. Ele n&o é
um estranho em nosso negdcio; ele faz parte do
mesmo. Nos ndo estamos fazendo um favor ao servi-
lo; ele esta fazendo um favor em nos dar esta
oportunidade.”

A

[T 1

Relagdes humanas

Uma necessidade

32

10/10/2016
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Fundamentos do Atendimento
Pensamento Sistémico
Aprendizado organizacional
Cultura de inovagéao
Lideranca e constancia de propaositos
Orientacao por processo e informagdes
Viséo de futuro

Valorizacao das pessoas

Conhecimento
Responsabilidade social 4q
i )
:! a8
_' Huem e Voce qUane
Ol inquer esta olhando?
Alteridade
Empatia
Feedback
Etica

!_'I::P-. TR
B Pufoace

Sanen Pt
[eed= sy a R

10/10/2016
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Conquistam maior
presenca
nos cenarios publicos.
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POSTURAS E PRATICAS

== Ter entusiasmo e transformar as coisas, de fazer dar certo.

= Parar de reclamar.

= Buscar o autodesenvolvimento.

= Agir, evitar transferir para outro dia.

= Ter perseveranga, tenacidade, atencao aos detalhes.

= Acabar com a arrogancia e o mau humor.

= Ser flexivel , usar o bom senso.

= Estar aberto(a) as mudancas e saber que fazem parte 4

constante da nossa vida.

[ i
H

10/10/2016
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Video: Redes sociais- Prof Karnal

aew

Ouca atentamente o servidor, demonstrando interesse
em captar todos os detalhes na sua fala

(mesmo quando ele venha carregado de agressividade);
Respire profundamente e mantenha calma é,

10/10/2016
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. ~n ~ " .
¢ Pense em trés agGes concretas que vocé realizou no
ultimo més e, que vocé
pode considerar que encantou pessoas que vocé
tenha atendido?
a0 awe
L ]
-
L]

InstituicOes publicas, e gestores do mundo inteiro
tém utilizado o Programa Coaching como o segredo-
chave para alcancar o alto desempenho 4

10/10/2016
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Propdsito da Lideranga do sec. XXI
Consiste em estar comprometido ao mesmo tempo com
os processos de transformacao individual e social.

L] aew

Musica: Descobridor dos sete mares

10/10/2016
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Viver juntos

43

10/10/2016
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PROGRAMA

Reflexoes éticas sobre a cultura institucional.
Gestao de mudancga. Relagao com as equipes.

Conceitos éticos.
Deontologia e Ontologia.

Referéncias legais éticas.

Exceléncia no atendimento ao cidadao baseadz

em normas éticas.

10/10/2016
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* Uma abordagem criativa na gestao de conflitos.

Génese dos conflitos - Introdugdo e conceitos.
Importancia da gestao de conflitos

Gestdo de Cultura Organizacional e Clima Organizacional

Comunicacao Interpessoal. Estilos de comportamento

Situagdes potencialmente conflitivas. Situagdes
conflitivas - Analise

[T 1

Estratégias para a resolucao de conflitos

Importancia dos negociadores e mediadores
no processo de negociagao

Questoes legais e éticas nas negociacoes

Lideranca na gestao de conflitos. é"

10/10/2016



: CONTRATO DIDATICO
Sigilo
Respeito
Sinceridade ,,*
% S .

“Vida sem ética da mais trabalho”

Leandro Karnal

10/10/2016



Reflexoes éticas sobre a cultura
institucional. Gestao de mudancga.
Relacao com as equipes.

e Conceitos éticos.

0 SOETEATD PR
) ATENDIMENTD FO|

0 PACIENTE DE N1

B

Deontologia e Ontologia.

f o W L

* Deontologia: ciéncia do dever ser. Ciéncia que lida com o
conjunto de deveres. Maior estudioso: Jeremy Bentham.

* Ontologia: ciéncia do ser. Na visao de Heidegger é uma
reflexao a respeito do sentido abrangente do ser, como
aquilo que torna possivel as multiplas existéncias

10/10/2016
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Referéncias legais éticas. Regras
Deontoldgicas

[T 1

Anexo:

* IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tempo
dedicados ao servigco publico caracterizam o esfor¢o pela
disciplina. Tratar mal uma pessoa que paga seus tributos
direta ou indiretamente significa causar-lhe dano moral. Da
mesma forma, causar dano a qualquer bem pertencente
ao patrimoénio publico, deteriorando-o, por descuido ou
ma vontade, ndo constitui apenas uma ofensa ao
equipamento e as instalagdes ou ao Estado, mas a todos os
homens de boa vontade que dedicaram sua inteligéncia,

los.

Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal
(Junho/1994) |—

9

seu tempo, suas esperangas e seus esforgos para constrg-

aew

. Exceléncia no atendimento ao
* cidadao baseado em normas éticas

* Valores

* Comportamento individuais

* Comportamentos coletivos

10/10/2016
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* Precisamos determinar o que sao os valores,
como estes influenciam em  nossos
comportamentos individuais e
consequentemente como refletem no coletivo
atingindo imagem institucional, relacdes
interpessoais e interinstitucionais.

* E necessdrio fortalecer os valores da instituicdo,
ter sempre como foco a visdo e aperfeigoar a
missao conforme as transformacgdes sociais.

aew

Observando comportamentos:

Se voce fura fila,

=2 vocé suborpa guarda de transito guando & pego na biifz,

se voce troca seu voto por favores,

s& wocE lira vantagem dos outres por 58 achar mals "esperio”,

se vocé recebe um troco a mais e nio devolve,
se voce pra tudo na vida da um jeitinho...

--VaGE Em rl?.t_-_da difere dos palilicos corruplos deste pais.
Eles sao apenas um reflexo seu.




Relacao entre educacao e normas
éticas para um atendimento de
exceléncia.

IVIimnito ODObrigada

Cozmm licemoa
FPoes Favwo s
Descumlipae
oz adiam

Booa tardae
Booa Noito
Ate logo

13

Dinamica

* Texto:
Etica: a conduta que faz diferenca.

10/10/2016
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“Viver e ndo ter a vergonha de ser feliz, cantar e
cantar e cantar a beleza de ser um eterno
aprendiz”.

Gonzaguinha

Video: “Jeitinho Brasileiro”
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; Uma abordagem criativa na gestao de

L1 ]

conflitos.

* Génese dos conflitos.

* Introducdo e conceitos.

* Importancia da gestao de conflitos

L]
]
L
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« “O conflto ¢é tdo antigo quanto

a sociedade humana e, embora hoje nés o
consideremos como algo inaceitavel e que
deva ser evitado, em termos histéricos mais
abrangentes, conflitos e conquistas
influenciaram o universo humano e
resultaram na expansdao da humanidade pelo
globo. (...)

4

10/10/2016
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Para Georg Simmel, conflito € uma forma de
associacdo humana em que as pessoas sSao
colocadas em contato entre si e por meio da
qual se pode alcancar a unido. Esse € um
importante ponto de partida porgue nos
ajuda a evitar a ideia de que o conflito é
o término das relacbes e interagoes. O
argumento de Simmel é de que o conflito
obriga as partes a reconhecerem umas as

outras ainda que a relacao seja antagonista.'fe'

GIDDENS, Anthony e. Conceitos essenciais da Sociologia

aew

* Gestao de Cultura Organizacional e Clima
Organizacional

“Para Schein é preciso adotar um modelo de cultura que
faca justica ao que o conceito conota e que possa ter
utilidade em outros campos. Para ele, cultura é um padrdo de
suposicoes basicas demonstradas; inventadas, descobertas ou
desenvolvidas por um dado grupo; que ensina a lidar com
seus problemas externos de adaptacdo e internos de
integracdo; que funcionou bem o bastante para ser
considerado vdlido e, ainda, para ser ensinado aos novos
membros do grupo como a forma correta de perceber, pensar
e sentir em relagao aqueles problemas.”

PIRES, José Calixto de Souza e. Cultura organizacional em organizagdes publicas no Brasil. RAP, é&ﬁ =

Rio de Janeiro 40(1):81-105, Jan./Fev. 2006

10/10/2016
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Comunicacao Interpessoal.
Estilos de comportamento

Apoiador Catalisador

Dominador Analitico

4
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Situacdes potencialmente conflitivas.

Situacdes conflitivas - Analise

10/10/2016
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Estratégias para a resolucao de
conflitos

e Para a solucao pacifica de conflitos ¢é

fundamental que os envolvidos estejam
dispostos a ceder quando preciso e
principalmente encarar a negociacao nao
como uma disputa de vontades, mas a busca
pela paz social. Alguns individuos, sao
submissos e aceitam o0 processo sem

exposicao de posicoes. Z&ﬁ

L]
]
L
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e Qutros sao assertivos e sabem colocar-se na
negociacao e ainda temos 0s agressivos que
por nao terem a postura ideal, acabam muitas
vezes encarando a busca pelo término do
conflto como uma questao pessoal,
prejudicando 0 andamento e
encaminhamento dos processos institucionais.

4

10/10/2016
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Importancia dos negociadores e

mediadores no processo de negociacao

Embora quiSesse estar aqui
com n@licias melhores,

Reflexao

* Quais as caracteristicas de um bom
negociador?

* Vocé considera-se um bom negociador?

4

10/10/2016
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Dinamica
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Questoes legais e éticas nas negociacoes

* Negociagcao para atingir uma finalidade, sem
preocupacao com o caminho pelo qual
trilhamos para chegarmos a um resultado,
geralmente esbarra na falta de base ética para
sustentar a satisfacado dos envolvidos.
Legalidade, eticidade e transparéncia sao as
garantias para uma negociacao frutifera. Aﬁ

10/10/2016
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Lideranca na gestao de conflitos.

[T 1

* O papel do lider é essencial para que a
equipe possa desenvolver suas atividades
com consisténcia e obtencdao de sucesso.
Lider nao é determinado pela propria
pessoa, mas por seus pares.

* Quem exerce lideranca nao precisa
necessariamente ocupar cargo de chefia,
mas é interessante que o chefe procure ser
lider.

aew

= » Durante uma negociacdo o perfil do lider é
fator determinante para o bom clima
organizacional, respeitando as diferencas,
tendo empatia, sendo persuasivo sem ser
agressivo, contribuindo para a expressao das
ideias, praticando uma gestao dentro do
possivel participativa e pricipalmente tendo a
ciéncia que todos podem construir uma
estoria de maneira coletiva.

y A
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A inspiracao que um lider causa

[T 1
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