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CURSO: SOFT SKILLS: DESENVOLVENDO COMPETENCIAS SOCIOEMOCIONAIS

PARA O BOM DESEMPENHO DO SERVIDOR.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Mddulo 1 - O MODELO DE SERVIDOR 4.0 E O PAPEL DAS SOFT SKILLS:

1.

2.
3.
4

A Era 4.0 e a nova viséo de governo;

O papel das competéncias na gestdo publica;

O perfil do servidor 4.0 e as habilidades do futuro;

Soft skills e sua importancia no desempenho do servidor.

Modulo 2 - SOFT SKILLS E O UNIVERSO EMOCIONAL:

1.
2.
3.
4

5.

Universo emocional: autoconhecimento e soft skills;

Consciéncia emocional: inteligéncia emocional, gestdo das emocdes e soft skills;
Equilibrio emocional, produtividade e soft skills;

Desenvolvendo soft skills para o fortalecimento da musculatura emocional
através da adaptacao, flexibilidade e resiliéncia;

Soft skills e o gerenciamento do estresse.

Modulo 3 - SOFT SKILLS E AS RELACOES DE TRABALHO

1.

2.
3.
4.

Autorresponsabilidade e o trabalho em equipe;

O papel da consciéncia social e da empatia no atendimento humanizado;
Atualizando o Mindset: de competicdo para colaboracéo;

Solucionando conflitos com flexibilidade cognitiva.

Mo6dulo 4 - SOFT SKILLS, COMUNICACAO E POSICIONAMENTO:

1.
2.
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A triade social: comunicacao, posicionamento e reputacao;

Storytelling e a relagdo com outras soft skills: a habilidade em contar histérias de
forma persuasiva;

A comunicagdo néo violenta como habilidade;

Fortalecendo a satde emocional com comunicacao assertiva.



MODULO 1
O MODELO DE SERVIDOR 4.0 E O PAPEL DAS SOFT SKILLS

1. AEra4.0e anovavisao de Governo

GOVERNO DIGITAL

ADMINISTRAGAO

Para que se possa apresentar essa nova visdo do servidor 4.0 e a importancia das
Soft Skills como uma necessidade de atualizacdo do perfil desse profissional na gestao
contemporanea, faz-se necesséario compreender os avangos da propria Revolucdo 4.0 no
mundo.

Conhecida também como Quarta Revolugéo Industrial, a Era 4.0, referenciada através
dos conceitos de Industria 4.0 e também de Economia 4.0 abrange uma ampla gama de
tecnologias avancadas, marcada pela renovacdo de processos e caracterizada pelo uso
ilimitado de recursos tecnolégicos, visando aumentar a produtividade e a eficiéncia.

O uso da tecnologia de ponta para acelerar o desenvolvimento econdmico das
instituicdes privadas ndo € exatamente uma novidade. O que tem surpreendido mesmo é a
absorgao desses ‘modos de operagao’ tecnoldgicos pelo setor publico.

Inddstria 4.0

Inddstria 3.0
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Inddastria 1.0 Producéo em robgdtica, internet das
Mecanizag¢do,

escala, linha de computadores, coisas, redes e
z internet e inteligéncia
tear e forca eletricidade e eletrénicos artificial

montagem,

qvapol combust&o

Figura 1. Linha do tempo da Revolucédo Industrial.



Dessa forma, o que se observa é que o futuro chegou, e ndo sé para a iniciativa
privada, mas também para 6rgédos publicos. A Economia 4.0 abriu espagos e modos de se
potencializar a produtividade da iniciativa privada e no modelo de gestdo. A implantacdo de
tecnologias como um meio que pode garantir maxima entrega de servicos e eficiéncia
estimulou os governos a absorverem formas mais precisas de administracdo. Em um mundo
cada vez mais competitivo, as gestdes publicas tém trabalhado para conseguir acompanhar
as rapidas mudancas que acontecem todos os dias.

Principais aspectos do Governo 4.0:
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Figura 2. Principais aspectos do Governo 4.0.
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Figura 3. Ranking dos paises mais avancados da implantagdo do governo eletrdnico.



Links sugeridos:

INSTITUTO TELLUS. O gque podemos aprender com a digitalizacdo e o governo 4.0 da
Esténia? Disponivel em:
https://tellus.org.br/conteudos/artigos/estonia-governo-4-digitalizacao/

PEREIRA, Mateus. Gestdo 4.0: 0 que € e vantagens para empresas em crescimento.
Disponivel em: https://blog.runrun.it/gestao-4-0/

PINTO, Fabio Zanetti de Sa. Governo 4.0: uma revisao literaria.

Disponivel em: https://www.linkedin.com/pulse/governo-40-uma-revis% C3%A30-
liter%C3%Alria-f%C3%Albio-zanetti-de-s%C3%A1-pinto/?originalSubdomain=pt

2. O papel das competéncias da gestéo publica:

Na gestdo publica, o conceito de competéncia se refere a capacidade e habilidade dos
servidores publicos e gestores em desempenhar eficazmente suas funcbes e
responsabilidades, de acordo com 0s objetivos e padrbes estabelecidos pela organizagéo
governamental. Essas competéncias sdo fundamentais para a realizacdo das atividades do
setor publico e para o alcance dos resultados desejados.

Para Chiavenato (2020, p. 123) competéncia Coda (2016) diferencia competéncia de
pode ser entendida como “um repertério de habilidade, explicando que apesar de
comportamentos capazes de integrar, estarem relacionadas, esta ultima refere-
mobilizar, transferir conhecimentos, se a transformar em acdo as teorias e

habilidades, julgamentos e atitudes que conceitos aprendidos, enquanto
agregam valor econ6mico a empresa e valor competéncia constitui algo mais amplo,
social a pessoa que a possui”, sendo construida gue envolve a combinagdo de
através da unido entre as caracteristicas inatas conhecimentos, habilidades e atitudes,
e adquiridas pelo individuo. que formam o acrdéstico “CHA”.

No que se refere as competéncias individuais, o relatério publicado pelo Banco
Mundial e organizado por Almeida e Packard (2018) indica a existéncia de trés categorias:
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COMPETENCIAS

SOCIOo
EMOCIONAIS

sao comportamentos, valores
e atitudes expressos pelo
sujeito em diferentes
situacgdes, especialmente no
desempenho de suas
funcgoes.

representam as
capacidades centrais do
individuo que permitem o
raciocinio, o pensamento
critico e a atengao.

referem-se aos
conhecimentos, as
experiéncias e o dominio
de ferramentas e
tecnologias.

Figura 4: As categorias das competéncias (Almeida; Packard, 2018).

Conforme afirma Gondin, Morais e Brandes, (2014, p.395), “competéncias
socioemocionais a seu turno funcionam como via pela qual as demais competéncias sdo
expressas e desenvolvidas”. E refletindo sobre esta afirmagao, por muito tempo acreditou-se
gue o individuo precisava apenas adquirir as competéncias cognitivas para obter sucesso na
vida profissional e académica. Obstante a este pensamento, o desenvolvimento das
competéncias socioemocionais nunca esteve tanto em destaque. Tendo como ponto de
partida que as emocdes regem as atitudes do ser humano, saber lidar com seus proprios
sentimentos nunca foi tdo necessario.

Acrescenta Nora et al. (2018, p. 313), que competéncia socioemocional é a
“capacidade de trabalhar em grupo priorizando sociabilidade, respeito e atencéo e ser capaz
de lidar com as emog¢des”. Trabalhar o desenvolvimento socioemocional pode resultar em um
individuo mais feliz, responsavel, social, que consegue viver com as diferencas, aberto a
novas experiéncias, entre outras habilidades que unidas podem contribuir para uma
sociedade muito melhor.

Coda (2016) corrobora esclarecendo que as competéncias de carater técnico (hard)
sdo aquelas que tornam o individuo apto a desempenhar determinada funcdo e assumir um
cargo na organizagcdo, enquanto as competéncias de aspecto comportamental e
socioemocional (soft) relacionam-se as capacidades internas do sujeito, que demonstram seu
diferencial competitivo como profissional. Ambas as competéncias sdo importantes para o
desempenho do individuo e contribuem para que ele seja capaz de administrar os diferentes
desafios profissionais (ALMEIDA; PACKARD, 2018).

Aqui estdo algumas das principais razbes pelas quais as competéncias desempenham
um papel crucial na gestéo publica e no modelo de Governo 4.0:
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Figura 5. Beneficios das competéncias na gestao publica.

Sendo assim, é fundamental o desenvolvimento das competéncias para garantir que
0s 0rgdos governamentais funcionem de maneira eficaz e eficiente, proporcionando servigos
publicos de alta qualidade e atendendo as necessidades da sociedade.

Em resumo, as competéncias desempenham um papel vital na gestdo publica,
ajudando a melhorar a eficacia, a responsabilidade e a qualidade dos servigos
governamentais. Elas capacitam os funcionérios publicos a enfrentar desafios complexos e a
responder as necessidades da sociedade de maneira ética, eficiente e eficaz.

Links sugeridos:

CUBAS, Adriana. Entenda as diferencas entre competéncias, habilidades e qualidades.
Disponivel em: <https://youtu.be/iJTAyNemFNc>. 10min e 56 seg.

FIA BUSINESS SCHOOL. Competéncias e habilidades: o que sé&o, diferencas e como
desenvolver. Disponivel em: <https://fia.com.br/blog/competencias-e-habilidades/>.

3. O perfil do servidor 4.0 e as habilidades do futuro

Assim como a gestdo publica precisa acompanhar as mudangas do mundo, 0s
profissionais desse sistema que desejam continuar atuando precisam fazer o mesmo para
que o seu trabalho ndo se torne obsoleto. O profissional 4.0 é definido como o trabalhador
gue possui habilidades técnicas, emocionais e comportamentais para lidar com a inovagao
tecnolégica, seja no ambiente privado ou publico, utilizando sistemas inteligentes da inddstria
4.0 de forma criativa, analitica, produtiva e estratégica.

O conceito de habilidade dentro do entendimento das competéncias é o famoso
“saber-fazer” também conhecido como “know-how”, e diz respeito ao conhecimento capaz de
produzir resultados satisfatérios mediante um objetivo a ser alcancado.

O perfil de habilidades do Servidor 4.0 vislumbra o profissional publico do futuro,
levando em consideragdo que esse futuro j4 € umarealidade. Nesta nova visdo, o0
"Servidor 4.0", precisa se adaptar as mudancas tecnolégicas e sociais em constante
evolucéo. Isso envolve o desenvolvimento de um perfil profissional que inclua as habilidades
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técnicas, exigidas pelo avanco tecnoldgico e também as comportamentais, que seréo tratadas
aqui como socioemocionais, necessarias para prosperar em um ambiente governamental
altamente digitalizado e orientado para o servico. Por fim, pelas habilidades exigidas do
Servidor 4.0, indica-se que ele trabalhe bem em equipe, afinal, o principal foco é solucionar
problemas de forma mais agil e precisa.

Sabe-se que, o trabalho manual e repetitivo esta ficando no passado, abrindo espaco
para automatizacdo de tarefas para que o profissional tenha mais tempo de pensar em
estratégias e técnicas para otimizar processos, tornando a produtividade mais eficiente.
Portanto, podemos dizer que hd uma mudanca de paradigma profunda que transforma
posicdes operacionais em posi¢cdes mais estratégicas.

As habilidades aspiradas dentro do contexto Governo 4.0 tém como objetivo otimizar o
portfélio de estratégias comportamentais do servidor, facilitando o enfrentamento de desafios
complexos, oportunizando a melhoria dos servicos governamentais, fomentando assim a
confianga dos cidad&os e a efetividade de todo sistema publico.
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Figura 6: Habilidades para a eficiéncia do governo.

Seguem abaixo as principais habilidades que desempenham um papel crucial na
construcao de um governo mais eficiente e responsavel:

1. Conhecimento Tecnoldgico:

e Compreensédo de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial, aprendizado de
maquina, big data, automacao, e a capacidade de aplica-las no contexto do governo.

o Habilidade de usar ferramentas de andlise de dados e software de automacédo para
tomar decisbes baseadas em dados e otimizar processos.
2. Alfabetizacéo Digital:

» Proficiéncia em navegacdo na internet, uso de aplicativos moéveis e conhecimento de
seguranca cibernética para proteger informacgdes sensiveis.

o Capacidade de utilizar plataformas de colaboracéo online para facilitar a comunicacao
e o trabalho em equipe.
3. Inteligéncia Emocional:




o Habilidade de entender e gerenciar as proprias emogdes, bem como compreender e
responder as emocdes dos outros.

o Empatia para entender as necessidades e preocupacoes dos cidadaos e colegas de
trabalho.
4. Pensamento Critico e Resolucéo de Problemas:

e Capacidade de analisar informagcBes complexas, identificar problemas e desenvolver
solugdes criativas e inovadoras.

e Tomada de decis@es informadas com base em analises soélidas e avaliacdo de riscos.
5. Habilidades de Comunicacéo:

e Comunicacgdo clara e eficaz, tanto oral quanto escrita, para interagir com cidadaos,
colegas de trabalho e partes interessadas externas.

o Habilidade de traduzir informacdes técnicas em linguagem acessivel para o publico
em geral.
6. Adaptabilidade e Aprendizado Continuo:

o Disposicao para aprender continuamente e se adaptar a novas tecnologias e praticas.

o Flexibilidade para lidar com mudancas frequentes e incertezas no ambiente de
trabalho.
7. Colaboracéo e Trabalho em Equipe:

o Habilidade de trabalhar eficazmente em equipes multidisciplinares, incluindo membros
de diferentes areas de especializa¢ao e backgrounds culturais.

e Colaboragdo com o setor privado, sociedade civil e outras partes interessadas para
abordar desafios complexos.
8. Etica e Integridade:

e Compromisso com altos padrdes éticos e integridade na tomada de decisdes e
execucao de tarefas.

e Responsabilidade na gestao de informacdes confidenciais e uso de tecnologias.

Links sugeridos:
SEPALD-DF. Servidor Publico 4.0. As cinco areas da vida. [Palestra com o professor Agi
Sarney]. Disponivel em: <https://youtu.be/BX3cd8z4mzg>. 36min. e 11seg.

4. Soft skills e suaimportancia no desempenho do servidor:

Quando pensamos em uma gestdo de alta performance e de impactos que realmente
transformam os resultados e a realidade de uma equipe, ndo estamos acostumados a
associa-la a questdes emocionais. No entanto, a administracdo dos sentimentos vem
mostrando um potencial enorme para provocar mudancas dentro dos ambientes publicos. Os
desafios enfrentados hoje no desempenho do servidor ndo sdo os mesmos de tempos atras,
principalmente porque a tecnologia foi incorporada aos processos, fazendo com que seja
crescente a necessidade de pessoas capazes de solucionar os problemas de forma &gil,
criativa e inovadora e de lidar com novos métodos de trabalho. Dessa forma, as competéncias
profissionais deixaram de ser somente técnicas e passaram a envolver questfes
comportamentais, abrindo espago na literatura para teméticas, como as Soft skills.

O conceito de Soft Skills € o termo moderno, utilizado para definir as caracteristicas
pessoais, tracos de personalidade e habilidades comportamentais que afetam a maneira
como interagimos com o0s outros e lidamos com situacdes no ambiente de trabalho e na vida
cotidiana. Diferentemente das Hard Skills, que sdo habilidades técnicas, especificas e
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mensuraveis, as Soft Skills sdo transferiveis e aplicAveis a uma variedade de contextos,
necessarias para que cada individuo consiga lidar com as suas proprias emocdes, alcancar
metas e se relacionar com outras pessoas, favorecendo sempre o desempenho profissional.

Robles, (2012), acrescenta que de modo geral, as Soft Skills caracterizam-se pela sua
intangibilidade e sao dificeis de quantificar e adquirir, pois ndo se pode enxerga-las e
comprova-las facilmente como no caso das competéncias técnicas, ou Hard Skills (que séo
aprendidas e aperfeicoadas ao longo do tempo). Um caminho para identificar as Soft Skills &
uma percepcao atenta a realidade dos comportamentos do sujeito e sua identidade pessoal,
tendo em vista que envolve essencialmente os comportamentos e atitudes da pessoa
(SCHOLZ, 2021).

Bes (2021) entende as Soft Skills como capacidades pessoais e subjetivas que
contribuem para as relacdes que o0 sujeito estabelece com outras pessoas e a relagdo com si
mesmo, bem como, complementam as capacidades técnicas. Robles (2012) declara que as
Soft Skills constituem tragos da personalidade do individuo que promovem um melhor
desempenho no trabalho, nas interagfes sociais e em sua perspectiva de carreira,
relacionando-se mais com o ser do que com o saber.

As Soft Skills contribuem para a agilidade e inovagédo das organiza¢fes, destacando o
melhor nos colaboradores a partir do momento em que suas competéncias e comportamentos
sdo moldados de forma a se ajustar a estratégia organizacional e ainda auxiliam os
profissionais a atingirem o patamar de desempenho requerido na execucdo de suas tarefas
(PHILLIPS; PHILLIPS, 2015 apud PENHAKI, 2019; BES, 2021).

Nesse contexto, para um bom desempenho dos profissionais no mercado de trabalho
contemporaneo, Lippman et al (2015 apud Bes, 2021) definem as cinco Soft Skills principais,
a saber:

l. Habilidades sociais;

. Comunicacao;

. Pensamento de ordem superior;
V. Autoconceito positivo;

V. Autocontrole.

¢ As habilidades sociais (I) estdo ligadas a maneira como as pessoas interagem
umas com as outras, abarcando o respeito a todos, a adaptacdo as diversas
situagdes que ocorrem no cotidiano laboral e a resolugéo de conflitos.

e A comunicagdo (ll) é considerada determinante na eficacia das atividades
exercidas pelos trabalhadores no mercado de trabalho atual, referindo-se a
capacidade de se expressar de forma coerente e assertiva, assim como
compreender e interpretar o outro nas praticas de comunicacéao diarias.

e O pensamento de ordem superior (lll), por sua vez, envolve a resolugéo de
problemas, o pensamento critico e a tomada de decisdes, habilidades que
atuam de maneira simultanea e sdo Uteis especialmente para os profissionais
gue ocupam cargos de lideranga, pois os auxilia na analise das decisfes no
cotidiano organizacional.

e O autoconceito positivo (IV) relaciona-se a um conjunto de fatores subjetivos
como autoestima, autoconhecimento, crencas individuais, orgulho de si e a
sensacao de bem-estar pela realizacédo do seu trabalho (BES, 2021).

e No que diz respeito ao autocontrole (V), € considerado um dos aspectos da
inteligéncia emocional que abrange a capacidade de o individuo reconhecer
suas emocdes e as das outras pessoas, avalid-las e gerencia-las para
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responder de maneira adequada ao ambiente e as situagfes. A inteligéncia
emocional tem se tornado cada vez mais relevante no contexto das
organizacdes contemporaneas, visto que pode colaborar para a atuacao
profissional em diferentes cenérios (BES, 2021).

s

Para que o "Servidor 4.0" desempenhe bem sua funcdo € preciso ndo somente
aprender o novo, mas também “desaprender”’ o velho, estando aberto a um novo modo de
gestdo de pessoas, que necessita se adaptar as mudancas tecnoldgicas e sociais em
constante evolucdo. Isso envolve o desenvolvimento de um perfil profissional que inclua as
habilidades necesséarias para prosperar em um ambiente governamental altamente
digitalizado e orientado para o servico. Aqui estdo algumas caracteristicas e habilidades-
chave que definem o perfil das Soft skills do Servidor 4.0 e as habilidades do futuro na visao
de Governo 4.0:

1. Comunicacéao eficaz: Soft skills como comunicacao interpessoal clara, empatia e a
escuta ativa sao essenciais para construir relacionamentos sélidos com os cidadaos
e outros membros da equipe, facilitando a colaboracéo, a troca de informacgoes, e a
resolugcdo de conflitos, garantindo que as mensagens sejam compreendidas
corretamente.

2. Lideranga: Capacidade de inspirar, motivar e orientar os outros, S0 cruciais para
influenciar positivamente a equipe. Mesmo em funcdes n&do gerenciais, as
habilidades de lideranca séo Uteis para influenciar positivamente colegas de trabalho,
promover a colaboracéo e liderar iniciativas importantes.

3. Adaptacdo a Mudanca: Com a répida evolucdo da tecnologia e das demandas da
sociedade, a adaptabilidade e a flexibilidade sédo cruciais para o governo 4.0. Soft
Skills ajudam os funcionarios publicos a se ajustarem a novos processos e
tecnologias.

4. Inteligéncia Emocional: Compreender e gerenciar suas préprias emoc¢des, bem
como a capacidade de se relacionar com as emoc¢des dos outros, € essencial para
construir relacionamentos saudaveis e para a autorreflexdo, além de manter um
ambiente de trabalho saudavel, o que é fundamental para o bem-estar dos
servidores publicos.

5. Resolucédo de Conflitos: Saber como gerenciar e resolver conflitos de maneira
construtiva € importante para manter um ambiente de trabalho harmonioso e
encontrar solugfes para desafios complexos.

6. Pensamento Critico: Habilidades de pensamento critico envolvem a capacidade de
analisar informacdes, tomar decisfes informadas e resolver problemas de maneira
eficaz. Soft skills como pensamento critico e criatividade s&o vitais para enfrentar
desafios complexos, encontrar solugbes inovadoras e melhorar 0s servicos
governamentais.

7. Trabalho em Equipe: A colaboracao é fundamental no governo 4.0, pois 0s projetos
muitas vezes envolvem equipes multidisciplinares. A capacidade de cooperar
eficazmente com outras pessoas ajuda a construir relacionamentos soélidos e a
alcancar objetivos coletivos. Soft skills de trabalho em equipe sdo cruciais para o
sucesso coletivo.
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12.
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Qualidade do Atendimento: A empatia e a habilidade de compreender as
necessidades dos cidadaos sdo essenciais para fornecer servigcos governamentais
mais eficazes e centrados no usuario.

Etica, Transparéncia e Integridade: Manter altos padrdes éticos, agindo com
integridade e transparéncia € essencial para construir confianca e credibilidade no
trabalho e na vida. Soft skills relacionadas a integridade sdo fundamentais para
manter a confianca do publico e garantir a prestacdo de contas no Governo 4.0.
Gestdo do Tempo e Organizacdo: Habilidades de organizacdo, gerenciamento de
tempo e priorizacdo sdo necessdrias para executar projetos governamentais com
eficiéncia e dentro do prazo. Soft skills de gestdo do tempo e organizacao ajudam a
aumentar a produtividade, priorizar tarefas e atingir metas.

Desenvolvimento Pessoal: O aprendizado continuo e a capacidade de se adaptar
as mudancas nas demandas do Governo 4.0 sdo facilitados por Soft skills como
autodisciplina e autorreflexao.

Criatividade: A criatividade é fundamental para encontrar solu¢gfes inovadoras para
problemas e impulsionar a inovagédo em diversos setores.

Links sugeridos:

SERPA, A. M. P.; SEFFRIN, L. L. Soft skills nas organizagcfes contemporéaneas: uma
revisdo bibliografica sobre seus reflexos na gestdo de pessoas. 2021. Disponivel em:
<https://dspace.uniceplac.edu.br/bitstream/123456789/1232/1/Ana%20M%C3%Alrcia%20P

ereira%20Serpa 0014733 Larissa%20Leal%20Seffrin 0014511.pdf>

TRYBE. Soft skills: 0 que sdo e como desenvolver 25 habilidades. 2022. Disponivel em:
<https://blog.betrybe.com/soft-skills/>

TRYBE. Soft skills: o que sdo? [Video com Lu Galuppo. 13min e 20seg]. Disponivel em:
<https://youtu.be/yA3sc5mnctg>

BLOG ABRI MINHA EMPRESA. Soft skills e hard skills (qual a diferenca e como influenciam
vocé e 0 seu negdcio?). [Video. 8min e 22seg.] https://youtu.be/eN34VIN7QiY>



https://dspace.uniceplac.edu.br/bitstream/123456789/1232/1/Ana%20M%C3%A1rcia%20Pereira%20Serpa_0014733_Larissa%20Leal%20Seffrin_0014511.pdf
https://dspace.uniceplac.edu.br/bitstream/123456789/1232/1/Ana%20M%C3%A1rcia%20Pereira%20Serpa_0014733_Larissa%20Leal%20Seffrin_0014511.pdf
https://blog.betrybe.com/soft-skills/
https://youtu.be/yA3sc5mnctg
https://youtu.be/eN34V1N7QiY
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MODULO 2
SOFT SKILLS E O UNIVERSO EMOCIONAL

1. Universo emocional: o autoconhecimento e as Soft skills

O termo "universo emocional" ndo se refere a um espaco fisico, mas sim a um
conceito psicoldgico que descreve a ampla gama de emocgdes e sentimentos que oS seres
humanos vivenciam ao longo de suas vidas. Essas emoc¢des formam um vasto e complexo
"universo" de experiéncias que afetam o0 pensamento, o comportamento e o bem-estar de
uma pessoa. Esse universo inclui uma variedade de emocdes, como alegria, tristeza, raiva,
medo, amor, empatia, surpresa, nojo, entre muitas outras. Cada emocao tem suas proprias
caracteristicas e podem ser desencadeadas por diferentes situacdes, eventos ou estimulos.

Assim, desde o inicio dos tempos, as emoc¢des tém uma grande importancia na vida
humana. Quando, por exemplo, o homem enfrentava um animal, a capacidade de agir em
fracBes de segundos era o que determinava ser devorado ou ndo. A maioria das espécies
gue nao foi capaz de uma reacdo imediata ndo se perpetuou. As emocgdes surgem como
uma resposta imediata e involuntaria, o intervalo entre o que dispara a emocdo e sua
manifestacdo € quase nenhum (milésimos de segundos), portanto, 0S mecanismos que
avaliam a percepcdo de um acontecimento sdo muito rapidos, ndo chegando ao nivel da
consciéncia.

Para compreender o universo emocional € preciso entender que as emocdes
independem da vontade humana. De frente a um estimulo externo, uma orquestra cerebral
dispara sinais para todo organismo e, a partir dai, uma série de rea¢cdes corporais, muitas
vezes imperceptiveis e inconscientes, comecam a ocorrer, preparando o0 corpo para agir
frente a um evento do ambiente.

Se por um lado as emocbes sao intensas, involuntarias e muitas vezes
inconscientes, 0s sentimentos, consequentes a essas emogodes, podem ser compreendidos
como a parte racional e ajustavel dessas reacdes, e que varia mediante as sensacdes e as
percepcdes. E, jA que ndo vivemos mais nos tempos das cavernas, as respostas a essas
emocdes tampouco precisam ser primitivas, jA ndo havendo necessidade de fugir ou lutar,
por exemplo, frente a uma situacdo que provoque raiva ou medo. Nao se pode evitar sentir
determinada emocao, mas perceber como corpo e mente reage é possivel. Desse modo,
devemos ter maior consciéncia sobre o universo emocional e ampliar o repertério de acdes
frente a uma determinada emocao, desenvolvendo assim um entendimento e através de
uma autoconsciéncia.

O entendimento do universo emocional é fundamental para compreensdao do
comportamento humano e é devido a esse conjunto de experiéncias emocionais, saudaveis
e trauméticas que cada individuo vivencia ao longo de sua vida, que os tragos de
personalidade e perfis profissionais vdo sendo estabelecidos. Quanto mais consciéncia
desse universo emocional e sua influéncia no comportamento, nas decisées e nas relacdes
interpessoais, maior € a capacidade de desenvolver e aperfeicoar as competéncias
sociemocionais, essenciais para o bem-estar e o sucesso pessoal e profissional.

Compreender e explorar o universo emocional sdo uma parte importante do
desenvolvimento humano e também da capacitacdo profissional, visando a busca por uma
vida equilibrada e satisfatoria. O processo de desenvolvimento humano, pensando na
capacidade de aprimorar habilidades comportamentais € composto por uma ferramenta
fundamental: o autoconhecimento.
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e Autoconhecimento € uma reflexdo diaria sobre o que o individuo tem a oferecer,
suas fortalezas, debilidades, sobre o que ainda necessita desenvolver, sobre o que
ja consegue se submeter, sobre até onde ja é possivel avancar, onde ainda é preciso
recuar e 0 que necessita aprender.

E através do processo de autoconhecimento que a evolu¢cdo humana acontece, e
dessa forma, passa a ser a condigcdo primordial para o desenvolvimento de todas as
competéncias, sejam essas técnicas ou comportamentais. Soft skils e autoconhecimento
estao intrinsecamente relacionados e se complementam de véarias maneiras.

Aqui estd a relagéo entre o autoconhecimento e as soft skills:

e Autoconsciéncia como base das Soft skills: o autoconhecimento é o primeiro
passo para o desenvolvimento das soft skills. Antes de melhorar suas
habilidades interpessoais, vocé precisa entender suas proprias emocoes,
pontos fortes, fraquezas, valores e motivacbes. Isso envolve a
autoconsciéncia, que é uma das competéncias-chave das soft skills.

e Autoconhecimento e Inteligéncia Emocional: a inteligéncia emocional é uma
categoria importante de soft skills que inclui a autoconsciéncia emocional.
Conhecer suas proprias emogfes, como vocé reage a elas e como elas
afetam seu comportamento é essencial para a inteligéncia emocional.

e Melhor Compreensdo dos Outros: 0 autoconhecimento permite uma melhor
compreensdo dos outros. Quando vocé entende suas proprias emocdes e
motivacdes, fica mais apto a reconhecer as emoc¢des e necessidades dos
outros, 0 que € fundamental para soft skills como empatia e habilidades de
comunicacéo eficaz.

e Desenvolvimento Pessoal e Profissional: o autoconhecimento é uma
ferramenta poderosa para o desenvolvimento pessoal e profissional. Ele
ajuda a identificar areas em que vocé pode melhorar e a desenvolver soft
skills, como habilidades de lideranga, resolucdo de conflitos e colaboragéo,
para ter sucesso em varias esferas da vida.

e Autogestdo: a autogestdo, uma das competéncias da inteligéncia emocional,
esta diretamente ligada ao autoconhecimento. Saber como suas emogoes
afetam seu comportamento permite que vocé gerencie melhor seu tempo,
estresse e reacbes emacionais, contribuindo para o desenvolvimento de soft
skills de autodisciplina e resiliéncia.

e Melhoria das Habilidades de Comunicacdo: conhecer suas proprias
tendéncias de comunicacdo e gatilhos emocionais ajuda a melhorar as
habilidades de comunicagdo. Isso é essencial para aprimorar soft skills como
comunicagdo eficaz, escuta ativa e negociagao.

Em resumo, o autoconhecimento é a base sobre a qual muitas soft skills séo
construidas. Quando vocé se conhece melhor, pode desenvolver uma compreensdo mais
profunda de si mesmo e dos outros, o que é fundamental para aprimorar suas habilidades
interpessoais e emaocionais. Isso, por sua vez, contribui para um maior sucesso pessoal e
profissional e para relacionamentos mais saudaveis.
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Links sugeridos:

CURY, Augusto. Autoconhecimento: 10 habilidades socioemocionais. [Video. 4min e 1seqg).
Disponivel em: <https://youtu.be/jyU9 zISIFI>.

2. Consciéncia emocional: inteligéncia emocional, gestdo das emocdes e Soft
skills

A relagdo entre inteligéncia emocional, gestdo das emocdes e Soft skills é estreita e
interdependente. Esses trés conceitos estdo interligados e se complementam. Vamos
explorar essa relagéo:

e Inteligéncia Emocional (IE): A inteligéncia emocional é a capacidade de
reconhecer, compreender, gerenciar e utilizar as préprias emocdes e as emocgdes
dos outros de maneira eficaz. Ela envolve cinco componentes principais:

e Autoconsciéncia: Reconhecer e compreender suas proprias emogodes.
e Autocontrole: Gerenciar suas préprias emogdes e impulsos.

e Automotivagdo: Manter-se motivado e direcionado para alcangar metas.
e Empatia: Compreender as emogdes e perspectivas dos outros.

e Habilidades Sociais: Construir relacionamentos interpessoais eficazes.

e Gestdo das Emocdes: a gestdo das emogdes faz parte da inteligéncia emocional e
se refere a capacidade de controlar e direcionar suas proprias emocdes de maneira
construtiva. Isso inclui a habilidade de lidar com o estresse, resistir a reagdes
impulsivas e tomar decisGes conscientes, mesmo em situagdes emocionalmente
carregadas. A gestdo das emocbes € essencial para desenvolver Soft skills
especificas, como autodisciplina, resiliéncia, autorregulacdo e tomada de decisdes

informadas.

e Soft Skills: sdo competéncias interpessoais e comportamentais que incluem
habilidades relacionadas a inteligéncia emocional e a gestdo das emocdes. As soft
skills abrangem uma ampla gama de habilidades, como comunicagdo eficaz,
empatia, trabalho em equipe, resolugédo de conflitos, lideranga, pensamento critico,
criatividade e muito mais. Todas essas habilidades requerem um grau de inteligéncia
emocional e gestdo das emoc0fes para serem eficazes.

Em resumo, a inteligéncia emocional é a base sobre a qual a gestdo das emocdes e
as Soft skills sdo construidas. A inteligéncia emocional fornece as competéncias
fundamentais para entender e gerenciar emocgdes, enquanto a gestdo das emocdes se
concentra especificamente em controlar as emogdes pessoais. As soft skills englobam uma
variedade de competéncias, muitas das quais estdo relacionadas ao uso eficaz da
inteligéncia emocional e da gestdo das emoc¢des para melhorar relacionamentos, tomar
decisGes informadas e alcangar sucesso pessoal e profissional. Portanto, esses trés
conceitos estdo interligados e desempenham um papel essencial no desenvolvimento
pessoal e nas relacdes interpessoais.


https://youtu.be/jyU9_zISlFI
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Links sugeridos:

CURY, Augusto. O que ¢€é gestio da emocdo? 2022. Disponivel em:
<https://youtu.be/INrQuh4HZsQ>. [Video, episodio 8, duracdo 10min e 49seg).

. Ofim dainteligéncia emocional. Momentos Cury. 2023. Disponivel em:
<https://youtu.be/fs98efCRGnI>. [Video, duragdo 11min e 8seg.].

GOLEMAN, Daniel. Inteligéncia emocional. 2015. Disponivel em:
<https://www.youtube.com/watch?v=BgF50luR3 c>. [Video, duragdo 5min e 31seg.].
KOBAYASHY, Gustavo. As melhores 6 técnicas de inteligéncia emocional. Disponivel em:
<https://www.youtube.com/watch?v=0iF8664uQZQ>. [Video, duracdo 13min e 19seq.].
SOLIDES. Inteligéncia emocional e Soft skills: como uma ajuda a outra? 2023. Disponivel
em: <https://blog.solides.com.br/inteligencia-emocional-e-soft-skills/>.

3. Equilibrio emocional, produtividade e Soft skills:

Governos séao feitos de pessoas. E um dos maiores patrimoénios da gestdo publica
sdo seus recursos humanos. Servidores equilibrados emocionalmente entregam melhores
resultados e sdo mais produtivos. A produtividade é uma habilidade fundamental no
ambiente publico. Ela se refere a realizagdo de um conjunto de tarefas e atividades que,
quando feitas da maneira certa, na hora certa e com 0s recursos adequados, agilizam
processos e contribuem para a qualidade dos resultados. No entanto, muitas pessoas nao
sabem que a saude mental e o gerenciamento adequado das emocgdes sdo essenciais para
manter a produtividade de forma assertiva no ambiente profissional. Sentimentos como
ansiedade, medo e tristeza afetam a saude emocional, gerando complicagbes e nenhuma
qualidade de vida para o individuo.

A produtividade no trabalho recebe influéncia de diversos fatores, entre eles o
conjunto de habilidades técnicas e pessoais de seus colaboradores. Profissionais de alto
desempenho com Soft skills bem definidos estdo diretamente ligados a alta produtividade.
Ao saber que os gestores se importam com as equipes, 0s colaboradores se sentem mais
motivados, adoecem menos e se dedicam mais.

E vélido ressaltar que, as Soft skills sdo habilidades intrinsecas do individuo, mas
gue também podem ser desenvolvidas por ele, e é por isso que o autoconhecimento € o
ponto de clareza sobre as proprias fortalezas e debilidades. Nao existe uma lista definida de
soft skills que um profissional deve ter para ser mais ou menos produtiva. No entanto,
algumas caracteristicas podem ser mais valorizadas do que outras, dependendo do cenario.
Por serem habilidades subijetivas, as Soft skills influenciam diretamente a maneira de se
relacionar e interagir, € importante observar, descobrir, desenvolver e incentivar as
habilidades do colaborador para causar impactos positivos na produtividade.

A relacdo entre equilibrio emocional, Soft skills e produtividade é profunda e
impactante no ambiente de trabalho e na vida em geral. Aqui estd como esses trés
elementos estéo interligados:

e Equilibrio Emocional: O equilibrio emocional envolve o reconhecimento, a
compreensdo e a gestdo das proprias emocdes. Quando uma pessoa possui
equilibrio emocional, ela € mais capaz de lidar com o estresse, manter a calma sob
presséo e tomar decisbes racionais em vez de reagbes impulsivas. Isso reduz o
impacto de emoc¢des negativas, como ansiedade ou frustracdo, que podem
atrapalhar a produtividade.


https://youtu.be/INrQuh4HZsQ
https://youtu.be/fs98efCRGnI
https://www.youtube.com/watch?v=BqF50IuR3_c
https://www.youtube.com/watch?v=0iF8664uQZQ
https://blog.solides.com.br/inteligencia-emocional-e-soft-skills/

16

e Soft skills: As Soft skills incluem habilidades interpessoais, de comunicagéo e
emocionais, como empatia, colaboragdo, lideranca, resolucdo de conflitos e
inteligéncia emocional. Ter um conjunto forte de Soft skills melhora a capacidade de
interagir de forma eficaz com colegas, clientes e gerentes. Soft skills também
contribuem para um ambiente de trabalho positivo, onde a colaboracdo e a
comunicacao sao mais eficazes.

e Produtividade: O equilibrio emocional e as Soft skills ttm um impacto direto na
produtividade. Quando os funcionarios estdo emocionalmente equilibrados, eles
tém mais probabilidade de se manterem focados e concentrados em suas tarefas,
mesmo em momentos de pressdo. Além disso, as Soft skills facilitam a colaboracao
e a resolucao de problemas, o que pode acelerar projetos e processos.

Aqui estdo algumas maneiras especificas pelas quais esses elementos se
relacionam:

e Tomada de Decisfes: habilidades mentais e emocionais que favorecam o
pensamento critico e comunicacdo eficaz, desempenham um papel crucial na
tomada de decises informadas. Decisdes bem fundamentadas tendem a ser mais
produtivas a longo prazo.

e Resolucdo de Conflitos: habilidades mentais e emocionais que favorecam a
resolucéo de conflitos, de forma imparcial e justa, permitem que os problemas sejam
resolvidos de forma mais rapida e eficaz, evitando a perda de tempo com
desentendimentos prolongados.

e Comunicagdo: comunicadores eficazes tendem a ser mais produtivos, pois evitam
mal-entendidos e garantem que as informacdes sejam transmitidas de forma clara e
eficiente.

e Trabalho em Equipe: a colaboracdo eficaz, impulsionada por habilidades de
trabalho em equipe, é fundamental para projetos bem-sucedidos e, portanto, para a
produtividade geral.

e Bem-Estar no Trabalho: O equilibrio emocional contribui para o bem-estar no
trabalho, o que pode reduzir o absenteismo e aumentar a produtividade a longo
prazo.

e Foco e Resiliéncia: O equilibrio emocional permite que os funcionarios mantenham
o foco e a resiliéncia, mesmo diante de desafios, o que é essencial para a
produtividade consistente.

Em resumo, o equilibrio emocional e o desenvolvimento de Soft skills estdo
intimamente relacionados a produtividade no trabalho. Investir no desenvolvimento dessas
habilidades pode melhorar significativamente o desempenho pessoal e contribuir para um
ambiente de trabalho mais eficiente e saudavel.
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Links sugeridos:

AMCHAM. Gestdo emocional: o impacto da administracdo de sentimentos na
produtividade. 2022. Disponivel em: <https://www.amcham.com.br/noticias/gestao/gestao-
emocional-o-impacto-da-administracao-de-sentimentos-na-produtividade-1>.

PORTAL SOLIDES. Qual a relacdo entre soft skills e produtividade? 2019. Disponivel em:
<https://blog.solides.com.br/a-relacao-entre-soft-skills-e-produtividade/>.

MARCUCCI, Karina. O impacto das emoc¢des na produtividade. Clinica Acdo Mental Karina
Marcucci, 2023. Disponivel em: https://www.karinamarcuci.com.br/o-impacto-das-emocoes-
na-produtividade/>.

4. Desenvolvendo Soft skills para o fortalecimento da musculatura emocional
através da adaptacao, flexibilidade e resiliéncia:

O termo "musculatura emocional" ndo € uma expressdo comum na psicologia ou na
literatura académica, mas pode ser usado informalmente para se referir & forca e a
capacidade de uma pessoa lidar com suas emocgoes e enfrentar desafios emocionais. Nesse
contexto, "musculatura emocional" pode ser entendida como a habilidade de uma pessoa
em gerenciar suas emocoes de forma eficaz, incluindo a resiliéncia emocional, a inteligéncia
emocional e a capacidade de se recuperar de adversidades emocionais. Ter uma
"musculatura emocional” forte implica a capacidade de reconhecer, entender e controlar as
proprias emocgdes, bem como lidar de maneira saudavel com situac6es emocionalmente
desafiadoras. Isso inclui a capacidade de se adaptar a mudangas, manter o equilibrio em
situagOes estressantes e manter relacionamentos interpessoais saudaveis.

Flexibilidade e resiliéncia sdo termos que envolvem a habilidade de adaptacdo que o
individuo tem diante das mudangas. Tem a ver também com a capacidade de evoluir ao se
deparar com as adversidades do dia a dia, obtendo aprendizado com todas as experiéncias,
por mais dificeis que elas sejam. A pessoa que utiliza estas ferramentas consegue
potencializar muito mais seu desempenho, pois encontra nas dificuldades uma
oportunidade. Além disso, as pessoas com tais caracteristicas conseguem resistir com
maior facilidade as pressdes e ao estresse que o trabalho e as mudancas Ihe impdem,
fortalecendo-se com isso.

Fortalecer Soft skills de adaptacdo, flexibilidade e resiliéncia é essencial para
navegar com sucesso em ambientes em constante mudanca e superar desafios. Aqui estdo
algumas estratégias para desenvolver essas habilidades:

1. Seja consciente da necessidade de mudanca: reconheca a importancia da
adaptacéo e da flexibilidade em um mundo em constante evolugdo. Esteja ciente de
gue a resisténcia a mudanca pode prejudicar seu progresso.

2. Cultive a mentalidade de crescimento: adote uma mentalidade de crescimento,
acreditando que suas habilidades podem ser desenvolvidas com esfor¢o e prética.
Isso o tornard mais aberto a aprender e crescer com as mudancas.

3. Esteja aberto a aprendizagem constante: esteja disposto a aprender coisas novas
regularmente, ative sua curiosidade. Isso pode incluir a busca de novas habilidades,
a leitura de livros, a participacdo em cursos ou a procura de mentoria.


https://www.amcham.com.br/noticias/gestao/gestao-emocional-o-impacto-da-administracao-de-sentimentos-na-produtividade-1
https://www.amcham.com.br/noticias/gestao/gestao-emocional-o-impacto-da-administracao-de-sentimentos-na-produtividade-1
https://blog.solides.com.br/a-relacao-entre-soft-skills-e-produtividade/
https://www.karinamarcuci.com.br/o-impacto-das-emocoes-na-produtividade/
https://www.karinamarcuci.com.br/o-impacto-das-emocoes-na-produtividade/
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Pratique a aceitacdo: aceite que nem todas as mudancas séo controlaveis. Em vez
de resistir a mudangas inevitaveis, concentre-se em como vocé pode se adaptar e
responder de forma construtiva.

Desenvolva resiliéncia emocional: fortaleca sua musculatura emocional,
aprendendo a gerir o estresse e a adversidade. Isso inclui técnicas de relaxamento,
meditacao e a busca de apoio quando necessario.

Desafie-se regularmente: saia da zona de conforto de vez em quando. Enfrente
desafios que o obriguem a se adaptar e a aprender novas habilidades.

Desenvolva habilidades de solucédo de problemas: melhore suas habilidades de
solucdo de problemas para que vocé possa encontrar maneiras criativas de enfrentar
desafios e obstaculos.

Mantenha uma rede de apoio: Mantenha relacionamentos saudaveis e uma rede de
apoio. Ter pessoas em quem confiar pode ajuda-lo a enfrentar dificuldades com mais
resiliéncia.

Aprenda com experiéncias passadas: reflita sobre experiéncias passadas de
mudancga e adversidade. Considere o que vocé aprendeu com essas situacdes e
como pode aplicar esse conhecimento no futuro.

Aja com flexibilidade na comunicacédo: desenvolva habilidades de comunicacao
flexiveis. Isso envolve ouvir ativamente, adaptar sua comunicacao para diferentes
publicos e ser aberto a diferentes pontos de vista.

Defina metas realistas: estabeleca metas que sejam desafiadoras, mas
alcancéaveis. Isso pode ajuda-lo a se sentir mais motivado e resiliente ao enfrentar

obstaculos.

Mantenha um estilo de vida saudavel: cuide da sua saude fisica e mental por meio
de uma alimentacgéo equilibrada, exercicios regulares e préaticas de autocuidado.

Lembre-se de que o desenvolvimento dessas Soft skills leva tempo e pratica. Seja

paciente consigo mesmo e esteja disposto a cometer erros ao longo do caminho. O

s

importante € continuar aprendendo e crescendo, adaptando-se as mudancas e sendo
resiliente diante dos desafios.

Links sugeridos:

CURY,

Augusto. 10 Habilidades socioemocionais. Disponivel em:

<https://youtu.be/OKmetnWRt9Y>.

CARDOSO, Rodrigo. Como Blindar se Emocionalmente. 2016. Disponivel em:
<https://youtu.be/bZKJHzwr yg>. [Video, duracdo 4min. e 54seg.).

CARVALHO, Gustavo. Neuroplasticidade e inteligéncia emocional. 2015. Disponivel em:
<https://youtu.be/zIdNCOXflys>. [Video, duracdo 5min. e 56seg.).



https://youtu.be/0KmetnWRt9Y
https://youtu.be/bZKJHzwr_yg
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5. Soft skills e o gerenciamento do estresse:

Gerenciar o estresse no ambiente de trabalho é fundamental para manter a saude
fisica e mental e garantir o desempenho eficaz no trabalho. Uma pesquisa realizada pela
Consultoria Towers Watson, em 2013, revelou que os trabalhadores com altos niveis de
estresse sdo menos produtivos e tém um indice maior de absenteismo. O estresse pode ser
causado por diversos fatores, como pressdo por resultados, sobrecarga de trabalho,
conflitos interpessoais e falta de reconhecimento. Todos esses fatores podem gerar
emocdes negativas, como ansiedade, irritacdo e desanimo. Emocgfes negativas como a
raiva e a tristeza também afetam a capacidade de tomar decisdes. Um estudo publicado na
revista cientifica “Psychological Science” mostrou que individuos que estavam com raiva
tomaram decisdes mais arriscadas do que aqueles que estavam calmos. Por outro lado,
individuos que estavam tristes tendiam a ser mais conservadores em suas decisfes.

Para aliviar os sentimentos ruins e a sobrecarga mental e emocional é preciso
primeiro reconhecer suas emocgdes e analisa-las. Encontrar um equilibrio emocional ajuda
em situacbes de estresse, permitindo que vocé regule suas emogdes e ndo se desespere. E
importante parar, pensar no que esta sentindo e buscar reconhecer o sentimento, criando
um autocontrole.

Para desenvolver a habilidade de gerenciamento do estresse é fundamental fazer
pausas regulares durante o dia para relaxar e descansar a mente. Muitas pessoas acreditam
gue produtividade é trabalhar incansavelmente sem parar. No entanto, esse comportamento
s6 prejudica a salude mental e eleva os niveis de estresse. A verdadeira produtividade esta
em saber 0 momento exato de se concentrar e realizar as tarefas com precisdo. Durante o
dia, faca pequenas pausas para tomar uma agua, um café ou fazer um alongamento,
especialmente se vocé trabalha o tempo todo sentado.

Gerenciar o estresse no ambiente de trabalho é fundamental para manter a saude
fisica e mental e garantir o desempenho eficaz no trabalho. Aqui estdo algumas estratégias
para gerenciar o estresse no ambiente de trabalho:

e I|dentifique fontes de estresse: o primeiro passo é identificar as fontes especificas
de estresse no trabalho. Isso pode incluir prazos apertados, carga de trabalho
excessiva, conflitos interpessoais ou falta de recursos.

o Defina metas e prioridades: estabeleca prazos e limites. Planeje estrategicamente
0 més, definindo objetivos, metas e tarefas. Defina suas prioridades e comece seu
dia realizando as tarefas mais importantes. Evite sobrecarregar-se com tarefas
impossiveis de serem cumpridas dentro do prazo.

e Gerencie o tempo efetivamente: lembre-se que a for¢a de vontade é um recurso
escasso, por isso é preciso entender como vocé produz melhor e de forma mais
eficiente. Use técnicas de gerenciamento de tempo. Isso pode ajudar a evitar a
sensacao de estar constantemente sobrecarregado.

e Comunique-se de forma eficaz: uma das maiores fontes de estresse é a ma
comunicagdo. Entenda que o que vocé fala nem sempre € o que o outro entende. Ao
melhorar suas habilidades de comunicacao evitara muitos mal-entendidos e conflitos
no trabalho. Escute ativamente os colegas e esteja disposto a expressar suas
preocupacdes de maneira construtiva.

e Estabeleca limites pessoais: defina limites claros entre trabalho e vida pessoal.
Desconecte-se do trabalho quando estiver fora do horario de expediente para
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recarregar suas energias. Aprenda a dizer ndo quando for necesséario. Nao se
despedace para deixar os outros inteiros. Pratique o autocuidado.

e Pratique a autorregulacdo emocional: use a inteligéncia emocional para
reconhecer suas proprias emocdes e gerencia-las intencionalmente. Respire
profundamente e afaste-se por um momento se estiver sentindo emocdes intensas.
Seja um observador de si mesmo. Esteja com o termdmetro emocional sempre
ativado.

e Busqgue apoio social: mantenha relacionamentos saudaveis no trabalho e fora dele.
Ter colegas de confianca e amigos para conversar pode ajudar a aliviar o estresse.

e Cuide da saude fisica: mantenha uma dieta equilibrada, faca exercicios
regularmente e durma o suficiente. A salde fisica desempenha um papel importante
na capacidade de lidar com o estresse.

e Pratique técnicas de relaxamento: aprenda técnicas de relaxamento, como
meditacdo, exercicios de respiracdo ou yoga, para aliviar o estresse durante o dia de
trabalho.

e Solicite Ajuda ou Suporte: se o estresse persistir ou se tornar avassalador, ndo
hesite em procurar ajuda profissional, como um terapeuta ou conselheiro.

e Estabeleca metas de desenvolvimento pessoal: concentre-se no seu
desenvolvimento pessoal e profissional. Definir metas de crescimento pode dar um
senso de propasito e realizagéo.

¢ Mantenha uma atitude positiva: cultive uma atitude positiva em relacéo ao trabalho
e aos desafios que vocé enfrenta. Lembre-se de que o estresse é uma parte normal
da vida e que vocé tem a capacidade de supera-lo.

e Faca uma avaliacdo pessoal de reacOes indesejadas: reflita sobre como vocé
lidou com situagBes estressantes no passado. Considere o que funcionou e o que
nao funcionou e aplique essas licbes as situacdes futuras.

Lembre-se de que o estresse no trabalho é comum, e gerencia-lo eficazmente é uma
habilidade valiosa. Ao adotar essas estratégias e desenvolver suas habilidades de
gerenciamento de estresse, vocé pode melhorar sua qualidade de vida no trabalho e sua
saude geral.

Links sugeridos:

DINIZ, Denise Para. O que é estresse e como vocé pode gerencia-lo. Careplus na Rede,
2018. Disponivel em: <https://youtu.be/2WWCM 3GK6U>. [Video, duragdo 5min e 13seq].
PSICOLOGIA TAMBEM E CIENCIA. As trés fases do stress. 2020. Disponivel em:
<https://youtu.be/G6e7pROBIGM>. [Video, duragcdo 3min e 9seq].

TELESAUDE. Papo saude: estresse. 2019. Disponivel em: <https://youtu.be/o2tI9PU4-S8>.
[Video, duracé@o 3min e 54seq].

ARATA ACADEMY. Trés rotinas para reduzir o estresse. Oi Seiiti Arata 11. Disponivel em:
<https://youtu.be/xcL43fp-gi4>. [Video, duracdo 5min e 37seq].



https://youtu.be/2WWCM_3GK6U
https://youtu.be/G6e7pR0BlGM
https://youtu.be/o2tl9PU4-S8
https://youtu.be/xcL43fp-gi4
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MODULO 3
SOFT SKILLS E AS RELAGOES DE TRABALHO:

1. Autorresponsabilidade e o trabalho em equipe

Vocé sabia que o cérebro ndo consegue discernir entre realidade e ficcdo? Quando
uma “mentira pessoal’ € revisitada repetidamente e ha um desejo sincero que ela tivesse
ocorrido, essa situacdo passa a ser considerada verdadeira na mente, e, como resultado,
também passa a ser verdade para quem a criou. Ao atribuir culpa a alguém por algo, mesmo
sabendo que a responsabilidade ndo é do outro, ou ao menos 100% sobre o outro, o
cérebro envia sinais de que esta livre da culpa, tornando essa ideia uma verdade. Isso
acontece como uma defesa pessoal, e sair dessa vitimizagdo, muitas vezes automatizada,
gera autonomia, criando protagonismo através da integridade pessoal. Esse é o papel da
pratica da autorresponsabilidade.

A autorresponsabilidade é o contrario da autossabotagem. A autossabotagem é
quando se cria empecilhos de forma consciente ou inconsciente que impedem ou
atrapalham na realizagdo de uma tarefa ou no alcance de um objetivo. Ela faz com que o
individuo enxergue defeitos excessivos nos outros e nas situacdes, gerando culpa, estresse
e ansiedade. A transferéncia de culpa € uma atitude muito comum, que muitas pessoas
praticam sem sequer perceber, tanto na vida pessoal quanto na rotina profissional e,
especialmente, quando ocorre algo negativo como consequéncia de uma acdo ou decisao.
Assim, a autorresponsabilidade desempenha um papel fundamental na vida, gerando um
impacto positivo de profunda relevancia na rotina e até mesmo no propdsito de vida,
incluindo o posicionamento individual no trabalho em equipe. Ela também contribui para o
sucesso do grupo e o alcance dos objetivos comuns. E € por isso que estar consciente dos
sabotadores da mente ndo somente minimiza os conflitos pessoais e interpessoais, mas
favorece o crescimento e a forma de existir.

A seguir, para que seja possivel fortalecer e até mesmo desenvolver a
autorresponsabilidade, é preciso estar atento aos causadores da sabotagem mental, pontos
cegos e muitas vezes inconscientes, que diminuem e bloqueiam a produtividade e o
desempenho do trabalho em equipe e das metas pessoas. Segundo Shirzad Chamine —
especialista em neurociéncia e autor do livro Inteligéncia Positiva -, existem 10 sabotadores
principais que podem agir contra 0 nosso bem-estar.

e Critico: esse sabotador tem a tendéncia de achar defeitos e erros em si mesmo, nos
outros e nas circunstancias. Costuma fazer comparagfes e ver as circunstancias
como “ruins” ao invés de vé-las como oportunidades.

e Insistente: esse perfil é exageradamente perfeccionista e organizado, o que
geralmente o torna teimoso, tenso, irritdvel e sarcastico. Por acreditar que o seu jeito
€ o melhor, pode ter dificuldades em trabalhos de equipe e ser sensivel a criticas.

o Prestativo: nessa pessoa existe uma busca principalmente por afeicdo e aceitagao.
Possui dificuldade em expressar suas necessidades de forma mais direta e tende a
colocar o outro como prioridade, ao invés de focar em suas atividades.
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Hiper-realizador: realiza muito, estd sempre buscando algo novo, comemora pouco
as conquistas, esta sempre com um pé no futuro, com a ansiedade elevada, espera
sempre pelo préximo projeto ou objetivo.

Vitima: a culpa é sempre dos outros, € sempre o injusticado, 0 que possui uma
histéria triste para contar. Neste perfil, a autorresponsabilidade precisa ser
trabalhada de forma mais intensa, pois na maioria das vezes o individuo nao
reconhece que faz o papel de vitima, pois estd embutido em seu comportamento,
crencas e pensamento este modelo de ser.

Racional: tem o poder de racionalizar tudo, tem como premissa usar a légica em
tudo que faz e estar baseado em fatos e dados. Tenta reprimir seu lado emocional e
com isso acaba tendo dificuldades em se aproximar e se abrir para as outras
pessoas.

Hiper-vigilante: fica preocupado com aquilo que ainda ndo aconteceu, gasta muita
energia pensando nas consequéncias futuras e esquece de viver 0 aqui e agora.
Sempre vigilante ao perigo, buscando o que pode dar errado em todas as situagdes.
Essa maneira de ver o mundo causa muito sofrimento interno e queima de energia
vital, pois o foco esta sempre no negativo.

Inquieto: dificuldade em viver e desfrutar o presente. E criativo, estd sempre
buscando algo novo, mas quando passa de um certo limite e ndo consegue mais
criar, muda de decisdo em varias situagbes com a justificativa de que estava
cansado daquela rotina macante.

Controlador: € aquele que precisa ter tudo sob seu dominio, se algo sai do controle,
sente dor, culpa e as vezes um sentimento de raiva. E comum que o controlador crie
um ambiente desequilibrado para si e os que estdo a sua volta.

Esquivo: se concentra no que é prazeroso, procrastina e foge de tarefas dificeis e
conflitos. O esquivo costuma acreditar que se ele “se fingir de morto”, o problema vai

desaparecer, mas nao é bem assim!

E extremamente importante ser um auto observador de si mesmo nas relagdes,

fazendo essa analise através da atencao plena, também conhecido como mindfullness,
presente inteiramente no momento em que as interferéncias ocorrem, atentos aos habitos,
comportamentos, decisbes e desculpas que séo criadas por ndo entregar algo como
esperado ou ndo reconhecer um erro em uma determinada situacdo. Aceitar e reconhecer a
vulnerabilidade é um ato muito responsavel com a vida.

Para ilustrar, segue dois exemplos de transferéncia de culpa que podem ser

revertidos, assumindo a autorresponsabilidade como proposito:

Eu teria feito essa tarefa com uma qualidade superior se minha equipe ndo fosse tao
ruim;

Eu n&o me atrasaria, se ndo fosse pelo transito da cidade.
Agora, que tal modificar algumas palavras?

Eu teria feito essa tarefa com uma qualidade superior se tivesse me organizado e
planejado melhor cada func&o dos colaboradores da minha equipe;
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e Eu ndo me atrasaria se tivesse realizado uma gestdo mais eficiente do meu tempo e
das adversidades que eu nao controlo.

Percebe a grande diferenca entre cada atitude? A autorresponsabilidade da a vocé
mais controle sobre todos os aspectos da sua vida. Sem falar na curva de aprendizado, que
€ sempre maior do que apontar outros culpados para um sentimento negativo. Para
desenvolver a autorresponsabilidade, esteja sempre aberto a novas ideias e seja um bom
ouvinte. Ou seja, escute com atencado e se interesse por tudo que seus colegas trazem até
VOCE, mas para que isso seja possivel, adote uma postura emocionalmente madura, sem
vitimizacdo. Desta forma, seu relacionamento interpessoal sera aprimorado e, aos poucos,
vocé comecara a notar que esta conseguindo se conectar de forma mais facil com seu time,
melhorando a convivéncia entre vocés no ambiente de trabalho.

Aqui estdo algumas maneiras pelas quais a autorresponsabilidade é importante no
contexto do trabalho em equipe:

e Cumprimento de compromissos: 0S membros da equipe que praticam a
autorresponsabilidade sdo mais propensos a cumprir seus compromissos e prazos.
Isso ajuda a manter o progresso do projeto e a evitar atrasos.

o Confiabilidade: a autorresponsabilidade leva a um alto nivel de confiabilidade entre
0s membros da equipe. Quando cada pessoa assume a responsabilidade por suas
tarefas, os outros podem confiar que o trabalho sera feito.

e Comunicacado eficaz: a autorresponsabilidade incentiva a comunicagdo aberta e
eficaz. Os membros da equipe que assumem a responsabilidade por seus erros ou
desafios podem comunicar essas questbes de maneira construtiva, permitindo que a
equipe resolva problemas de forma colaborativa.

e Foco em solugbes: quando o0s membros da equipe praticam a
autorresponsabilidade, eles tendem a se concentrar mais em encontrar solu¢des do
que em atribuir culpa. Isso contribui para um ambiente de trabalho positivo e
produtivo.

e Autoaperfeicoamento: a autorresponsabilidade envolve a busca constante de
melhorias pessoais. Os membros da equipe que estdo comprometidos com seu
proprio desenvolvimento podem contribuir com ideias e solugfes inovadoras para o

grupo.

e Reducdo de conflitos: a autorresponsabilidade ajuda a reduzir conflitos, pois 0s
membros da equipe estdo dispostos a assumir a responsabilidade por seus erros e a
resolver problemas de forma construtiva, em vez de atribuir culpas.

e Motivacdo intrinseca: a pratica da autorresponsabilidade esta frequentemente
ligada a motivacado intrinseca. Os membros da equipe que se sentem responsaveis
por seu préprio trabalho estdo mais motivados a contribuir para o sucesso da equipe.



24

e Exemplo positivo: membros da equipe que demonstram autorresponsabilidade
podem servir como exemplos positivos para os outros. Isso incentiva os colegas a
adotar comportamentos semelhantes.

e Coragem para assumir a vulnerabilidade: existe uma sensacdo de fraqueza na
exposicdo e por isso, assumir a fragilidade e os erros ndo € uma tarefa facil,
principalmente nos ambientes de trabalho. O medo do julgamento gera um desejo
pela perfeicdo, e é inquestionavel a frustracdo perante a falha. Por esse motivo,
ideias, projetos e possiveis solucbes deixam de ser compartilhados. O que as
pessoas esquecem é o fato de que é justamente essa vulnerabilidade que conecta,
fortalece e humaniza.

e Alcance de metas: a autorresponsabilidade contribui diretamente para o alcance
das metas da equipe. Quando todos os membros estdo comprometidos em cumprir
suas responsabilidades, a equipe € mais propensa a alcancar seus objetivos com
éxito.

Em resumo, a autorresponsabilidade no trabalho em equipe promove um ambiente
colaborativo e produtivo. Ela se baseia na no¢cdo de que cada membro da equipe €
responsavel por suas acgdes, contribuicbes e compromissos. Quando todos os membros da
equipe praticam a autorresponsabilidade, isso fortalece a coesdo do grupo e melhora
significativamente a capacidade da equipe de alcangar seus objetivos comuns.

Links sugeridos:

MAG Seguros. Autorresponsabilidade: como vocé cuida de si mesmo? 2023. Disponivel em:
<https://blog.mag.com.br/longevidade/comportamento/autorresponsabilidade>.

CASA DO DESENVOLVEDOR. A importancia da autorresponsabilidade. 2022. Disponivel
em:; <https://blog.casadodesenvolvedor.com.br/autorresponsabilidade/>.

VIEIRA, Paulo. O poder da autorresponsabilidade. 2018. [Video com resumo animado do
livro. 7min e 7seg.]. Disponivel em: <https://youtu.be/-E6 p5gZVLo>.

PALMA, Débora. A vulnerabilidade é um ato de coragem. 2023. [Resumo do livro: Brown,
Brené, Coragem para Liderar]. Disponivel em:<https://www.deborapalma.com/post/a-
vulnerabilidade-%C3%A9-um-ato-de-coragems>.

MORAES, Denise. Inteligéncia positiva: como reconhecer e superar a autossabotagem?
Disponivel em: <https://www.linkedin.com/pulse/intelig%C3%AAncia-positiva-como-
reconhecer-e-superar-denise-moraes/?originalSubdomain=pt>.

LODI, J. Sabotadores: conheca os 10 principais e saiba como elimina-los. 2021. Disponivel
em: <https://www.protagonizecursos.com.br/blog/inteligencia--emocional/sabotadores/>.
YNNER 20. Resumo do Livro “Inteligéncia Positiva” de Shirzad Chamine. 2021. Disponivel
em:; <https://ynner.com.br/blog/resumo-do-livro-inteligencia-positiva-de-shirzad-chamine/>.

2. O papel da consciéncia social e da empatia na prestacédo do atendimento
humanizado:

O atendimento humanizado é uma prética que valoriza a dignidade e o bem-estar
das pessoas, criando interacdes positivas e construtivas. Trata-se de uma Soft skill social,
relacionada ao altruismo. Ele contribui para a constru¢éo de relacionamentos mais fortes, e


https://blog.mag.com.br/longevidade/comportamento/autorresponsabilidade
https://blog.casadodesenvolvedor.com.br/autorresponsabilidade/
https://youtu.be/-E6_p5gZVLo
https://www.deborapalma.com/post/a-vulnerabilidade-%C3%A9-um-ato-de-coragem
https://www.deborapalma.com/post/a-vulnerabilidade-%C3%A9-um-ato-de-coragem
https://www.linkedin.com/pulse/intelig%C3%AAncia-positiva-como-reconhecer-e-superar-denise-moraes/?originalSubdomain=pt
https://www.linkedin.com/pulse/intelig%C3%AAncia-positiva-como-reconhecer-e-superar-denise-moraes/?originalSubdomain=pt
https://www.protagonizecursos.com.br/blog/inteligencia-emocional/sabotadores/
https://ynner.com.br/blog/resumo-do-livro-inteligencia-positiva-de-shirzad-chamine/
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para a satisfacdo proveniente da qualidade do atendimento. Portanto, € uma abordagem
valiosa em qualquer setor de atendimento ao publico. E j& que se vive um tempo tao
tecnolégico, onde se torna comum a robotizacdo do atendimento, reproduzindo
frequentemente as mesmas reagbes e respostas automatizadas, estar de frente a um
cidaddo com uma postura humana é o que o torna o servidor memoravel, além de construir
a reputacao positiva da prestacao de servico.

A consciéncia social pode ser definida como a capacidade que uma pessoa tem de
perceber a sociedade ao seu redor. Nesse sentido, é importante que se compreenda como o
reflexo do servigo publico, afeta a sociedade em todos os niveis. Da mesma forma, € preciso
gue cada pessoa observe como as suas ac¢les individuais afetam os outros. Com isso, a
consciéncia social pressupfe ter sensibilidade em relacdo as necessidades de outras
pessoas e do ambiente. Isso € muito importante para a construgéo de valores fundamentais,
Como o respeito, a responsabilidade e o senso de justica. Em resumo, a consciéncia social é
essencial para que os servidores publicos cumpram seu papel de forma eficaz e ética. Ela
ajuda a garantir que 0s servicos publicos atendam as necessidades da sociedade e
promovam o0 bem-estar coletivo, a0 mesmo tempo em que respeitam os direitos e a
dignidade de todos os cidadéos.

A empatia é parte importante da consciéncia social e fator imprescindivel no
atendimento humanizado. De uma forma geral, a empatia diz respeito a compreensao da
verdade do outro, compreendendo o lugar, as vivéncias e as experiéncias do outro,
enxergando o outro com os olhos dele e ndo com os préprios olhos, 0 que na verdade é um
grande desafio. Na teoria é facil ter empatia, mas na pratica, principalmente quando o outro
fere os seus proprios principios e valores, ser empatico se torna muito dificil. Mas lembre-se
que a empatia é uma habilidade que pode ser aprimorada ao longo do tempo. Quanto mais
vocé se esforcar para compreender e apoiar 0s outros emocionalmente, mais profunda sera
sua empatia. Isso nao apenas fortalecera seus relacionamentos, mas também o tornara uma
pessoa mais compassiva e consciente das necessidades e emoc¢des dos outros.

Ao desenvolver a capacidade de ser mais humano, em um mundo tdo automatizado,
considerando as outras pessoas € ndo apenas o olhar para si mesmo, o valor préprio, o
senso de equipe e o espirito colaborativo melhoram muito. Essa acdo favorece a
autoestima, a realizagdo profissional, a proatividade e a criatividade, que sdo habilidades
importantes para toda a vida.

Desenvolver a consciéncia social e a empatia para a melhoria do atendimento é uma
habilidade importante que aumenta consideravelmente o éxito na prestagédo de servigo e na
humanizacdo do atendimento. Aqui estdo algumas maneiras de fortalecer o atendimento
humanizado:

e Adapte-se as necessidades individuais: a consciéncia social requer reconhecer
que cada pessoa € Unica e pode ter necessidades e preferéncias diferentes. Esteja
disposto a se adaptar conforme a situacéo.

e Integracdo de diversidade e inclusd@o: a consciéncia social ajuda os servidores
publicos a respeitar a diversidade, promovendo a inclusdo, e isso deve incluir
praticas que garantem a igualdade na qualidade do atendimento.

¢ Desenvolva a compaixao por si mesmo: a empatia comeca por vocé. Desenvolver
compaixdo por si mesmo permite que vocé compreenda melhor seus proprios
sentimentos e, por sua vez, seja mais empatico com 0s outros.



26

e Seja ético: trate todas as pessoas com respeito e dignidade, independentemente de
sua origem, cultura, aparéncia ou situagao. Evite fazer julgamentos precipitados.

e Use tecnologia com sabedoria: se o atendimento envolver tecnologia, como
chatbots ou atendimento telefénico automatizado, certifique-se de que essas
ferramentas sejam projetadas para serem amigaveis e eficazes.

o Esteja disponivel: esteja acessivel para responder a perguntas e fornecer
informacgdes adicionais, se necessario. Mostre que vocé esta la para ajudar.

e Dé tempo e espacgo: esteja disposto a dar as pessoas o0 tempo e 0 espaco de que
precisam para se expressar e processar informagdes. Nao apresse a interacgao.

e Ofereca suporte emocional: se a situacdo exigir, ofereca apoio emocional e
encorajamento. As vezes, as pessoas simplesmente precisam de alguém para ouvi-
las e mostrar que se importam.

e Se esforce para ver o mundo pelos olhos do outro: imagine como seria estar na
situacdo da outra pessoa. Pergunte a si mesmo como vocé se sentiria e 0 que
pensaria se estivesse enfrentando os mesmos desafios.

e Pratique o julgamento suspendido: evite fazer julgamentos rapidos sobre as agfes
e escolhas dos outros. Lembre-se de que nem sempre conhecemos todos o0s
detalhes de uma situacao.

e Seja aberto a vulnerabilidade: encoraje as pessoas ao seu redor a serem abertas e
vulneraveis em sua presenca. Isso pode criar um ambiente onde a empatia floresce
naturalmente.

e Respeite a privacidade: mantenha a confidencialidade das informagdes pessoais
das pessoas e respeite sua privacidade durante a interacéo.

e Resolva problemas de forma colaborativa: se houver problemas ou desafios a
serem resolvidos, trabalhe de forma colaborativa com a pessoa para encontrar
solucdes.

Assim, conclui-se que, para que a prestacdo de servi¢co tenha éxito, o atendimento
humanizado, proveniente da consciéncia social e da empatia, € uma pratica que valoriza a
dignidade e o bem-estar das pessoas, criando interagfes positivas e construtivas. Esse
cuidado no atendimento contribui para a construcdo de relacionamentos mais fortes,
aumentando a satisfacao do cidaddo e a reputacdo positiva da maquina publica. Portanto, é
uma abordagem valiosa em qualquer setor de atendimento ao publico.

Links sugeridos:

PODCAST PODDELAS. Importancia da consciéncia social. 2023. Disponivel em:
<https://youtu.be/svN]V6Sw3Eo>. [Video, duragdo 5min e 5seg].



https://youtu.be/svNjV6Sw3Eo

27

ESPACO CRESCER LIVRE CRIATIVIDADE. Video reflexdo: SCFV “consciéncia social”.
Disponivel em: <https://youtu.be/eYq9ViOoZ2k>. [Video, duragédo 2min e 50seg).

ATOS INOVA SAUDE. Inteligéncia emocional: consciéncia social. 2021. Disponivel em:
<https://youtu.be/XFg5R49wIm0>. [Video, duragdo 16min].

3. Atualizando o mindset: de competicdo para colaboracao

Muitas equipes de trabalho ainda sustentam ambientes internos muito competitivos
e, quanto mais intensos eles forem, maior sera o nivel de toxicidade nas relagbes dentro
delas. O trabalho colaborativo, também conhecido como colaboracdo no ambiente de
trabalho, € uma abordagem em que individuos e equipes trabalham juntos para atingir
objetivos comuns ou realizar tarefas de forma eficaz e eficiente. Essa colaboracdo envolve
compartilhar conhecimento, recursos e esforcos em busca de resultados que beneficiem
todos os envolvidos, com foco no resultado coletivo. As pessoas ndo estdo defendendo
apenas as suas posi¢cbes e unidades e sim se entregando para algo maior que elas.
Podemos observar a colaboragcdo acontecer em grandes catastrofes, quando muitos se
voluntariam para ajudar pessoas que nem conhecem, baixando suas guardas e aceitando
fazer o que for necessario para ajudar quem necessita.

Trabalho colaborativo exige acbes compartilhadas, ndo apenas na execugao,
também na concepgdo. Muitos, entretanto, ndo parecem confiar nas outras pessoas e,
muitas vezes, isto é fruto de uma inseguranca pessoal, projetada nos outros, nem sempre
encontrando fundamentos com base na realidade compartilhada. A acirrada competicdo do
ego no ambiente de trabalho parece favorecer a instalacdo de um clima de desconfianga e
as rivalidades disfarcadas predominam nos relacionamentos, no lugar do verdadeiro
trabalho de colaboragédo. Neste cenario, todos perdem: as pessoas, a equipe, 0S projetos e
todo sistema publico.

Entre os grandes obstaculos ao verdadeiro trabalho em equipe e colaborativo esta a
competicdo, a famosa concorréncia pelo lugar de destaque. E valido lembrar que a
competicdo ndo é puramente negativa. Ela se torna negativa ao gerar comportamentos
disfuncionais na equipe, mas enquanto a competicdo for um estimulo para alcancar
melhores resultados, individuais e coletivos, ela é saudavel para o avango profissional. Algo
importante que o autoconhecimento ensina reside na certeza de que a melhor competicao é
sempre vencer a si mesmo e nao vencer o outro. Buscando assim vencer as batalhas
internas travadas pela mente, muitas vezes sabotadora. Vencer também as vozes da
comparacdo que tanto desconfigura a originalidade, boicotando o avangco pessoal. Vencer
as vozes gque insistem em dizer que o Unico lugar de valor é o destaque, transformando o
reconhecimento acima de qualquer coisa em neuroticismo.

No momento em que se muda 0 mindset (mentalidade) quanto a equacédo
competicdo x colaboragdo, torna-se possivel compreender que apoiar 0 outro,
independentemente da posicao que se ocupa, trata-se de um ato altruista, colaborativo e de
lideranca que, enriquece a capacidade de trabalhar em equipe e de contribuir para que
grandes resultados, mais criativos, desafiadores e menos egoistas e relevantes sejam
construidos. E na mentalidade que reside a mudanca da ac#o, pois todo pensamento
antecede o comportamento de fato. Uma mudancga de visdo € sempre uma mudanca de
sentimento, e por consequéncia, uma mudanca de realidade. Assim como 0 mundo avanca,
a mentalidade também precisa avancar, se moldando as novas demandas.

A transicdo da competicdo para a colaboracdo pode ser desafiadora, mas é uma
mudanga que beneficia todos os envolvidos, promovendo um ambiente de trabalho mais


https://youtu.be/eYq9ViOoZ2k
https://youtu.be/XFq5R49wIm0
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positivo, produtivo e emocionalmente saudavel. Comece aos poucos, implementando essas
praticas em suas intera¢gfes diarias e incentivando os outros a fazerem o mesmo. Com o
tempo, a cultura de colaboracdo pode se tornar a norma em sua equipe. Adquirir um
mindset colaborativo no setor publico requer uma mudanca de valores, e para isso sera
preciso paciéncia e consisténcia.

Aqui estdo algumas etapas que podem ajudar a desenvolver um mindset
colaborativo no setor publico, capazes de promover o trabalho em equipe, 0
compartilhamento de conhecimento e a busca de objetivos comuns:

e Construa intencionalmente o mindset colaborativo: isso significa ver os colegas
como parceiros em vez de concorrentes e reconhecer que todos podem se beneficiar
trabalhando juntos. Crie intencionalmente um novo hébito, se comprometendo com a
mudanca de visao, e lembre-se que isso demandara esforco e persisténcia.

o Defina objetivos comuns: identifique objetivos que sejam compartilhados por vocé
e seus colegas. Conversem sobre onde querem chegar e plano de carreira. 1sso
pode incluir metas pessoais, metas de equipe ou objetivos governamentais mais
amplos.

¢ Comunique-se abertamente: estabeleca uma comunicacdo aberta e transparente
com os outros. Isso envolve compartilhar informagdes relevantes, ouvir ativamente e
dar feedback construtivo.

e Promova a confianca: a confianga é essencial para a colaboragdo. Cumpra suas
promessas, seja confiavel e construa relacionamentos baseados na confianca
mutua.

e Reconheca as habilidades dos outros: valorize as habilidades e conhecimentos
individuais de seus colegas. Cada pessoa traz algo Unico para a equipe e pode
contribuir de maneiras diferentes.

e Aceite a diferenca: A diversidade de perspectivas, experiéncias e estilos de trabalho
pode enriquecer a colaboragéo. Esteja disposto a aceitar e valorizar as diferencas
entre os membros da equipe.

e Promova a colaboracdo intersetorial: busque oportunidades de colaborar com
pessoas de diferentes departamentos ou areas da organizacdo. Isso pode levar a
solu¢des mais criativas e abrangentes.

e Compartilhe recursos: compartilhe recursos, conhecimentos e ferramentas que
podem beneficiar os colegas. Isso pode incluir documentos, informagoes,
treinamentos ou acesso a redes de contatos.

e Celebre as conquistas em grupo: em vez de focar apenas nas conguistas
individuais, celebre as conquistas da equipe. Reconheca publicamente os esforcos
de todos os envolvidos.
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e Promova a aprendizagem coletiva: incentive a aprendizagem e o desenvolvimento
continuo em grupo. Compartilhe insights, licdes aprendidas e melhores préaticas com
0s colegas.

e Olhe para os conflitos de forma construtiva: conflitos podem surgir na

colaboracdo, mas é importante aborda-los de maneira construtiva. Encoraje a
resolucéo de conflitos por meio de comunicacéo aberta e negociacéo.

¢ Mantenha o foco no resultado: lembre-se de que o objetivo da colaboracédo é
alcancar resultados melhores e mais significativos do que seriam possiveis
individualmente. Mantenha esse objetivo em mente.

Links sugeridos:

TRECHO DE ENTREVISTA COM STEVE JOBS. Trabalho em equipe. 2012. Disponivel em:
<https://youtu.be/Qdcang0lYGQ>. [Video, duragdo 2min e 25seq].

TRECHO DO FILME. Uma mente brilhante: competicdo x cooperagdo. 2001. Disponivel
em: <https://youtu.be/wBEFygzChiO>. [Video, duragdo 2min e 46seg].

FERREIRA, Laydyane. Proposito na préatica: vocé sabe a diferenga entre cooperagdo e
colaboracao? 2020. Disponivel em: <https://youtu.be/ V-lu-3Rd6k>. [Video, duracdo 4min e
55seq).

4. Solucionando conflitos com flexibilidade cognitiva

A flexibilidade cognitiva € uma habilidade mental que se refere a capacidade de uma
pessoa de adaptar seu pensamento e comportamento a diferentes situacdes, desafios ou
perspectivas. Trata-se de uma Soft skill relacionada ao autoconhecimento. E que indica a
capacidade de reaprender, reconhecer emocgdes, pensamentos e inten¢cdes dos outros,
procurando por novas possibilidades de resolucdo para as adversidades da vida, sendo
capaz de mudar a perspectiva ao compreender os fatos de uma outra forma, acionando
respostas alternativas, através do uso da memoaria, percepcao e pensamentos.

Essa habilidade envolve a capacidade de mudar de ideia, ajustar-se a novas
informac0®es, considerar diferentes pontos de vista e adotar estratégias diferentes quando
necessario. E o famoso “pensar fora da caixa”. Ao desenvolver a flexibilidade cognitiva, se
desenvolve também uma maior resiliéncia em relacdo a eventos negativos da vida, e isso
gera mais qualidade nos relacionamentos e também na vida de uma forma geral. Além
disso, pessoas com essa habilidade estdo mais propensas a aceitar novas ideias, valorizar
outras opinides e acolher diferentes pensamentos sobre um mesmo assunto, permitindo
criar novas conexoes, saindo da zona de conforto.

N&o existe como falar de trabalho em equipe sem falar em conflitos interpessoais.
Fato é que, os conflitos acontecem na intimidade, ou seja, quanto mais proximo vocé for de
uma pessoa, mais chances haveria de se travar um conflito. E dificil ter conflitos com
pessoas que ndo se conhecem. Apesar de certos conflitos ndo serem agradaveis, é preciso
desmistificar o fato de que os conflitos sdo sempre negativos e ruins. Ha conflitos que séo
necessario no trabalho em equipe, pois incitam novas ideias, novas formas de ver o mesmo
problema, novas solu¢des. Ao desenvolver a flexibilidade cognitiva vocé se torna um ser
humano apto a lidar melhor com as mudancas e as adversidades, tornando-se mais flexivel
e tolerante aos erros e mudancgas.


https://youtu.be/Qdcqng0lYGQ
https://youtu.be/wBEFygzChi0
https://youtu.be/_V-lu-3Rd6k
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Portanto, a flexibilidade cognitiva pode e deve ser desenvolvida para a vida pessoal e
profissional. E vocé pode ser um dos agentes dessa transformacao.

e Reconheca o conflito e mantenha a calma: o primeiro passo para resolver um
conflito é reconhecer que ele existe. Ignorar ou minimizar conflitos sé piora a
situacdo. Segundo passo é manter a calma e evite reacdes impulsivas. O conflito
pode ser emocional, e é importante ndo deixar que as emog¢des dominem a situacgéo.

e Seja resolutivo: na hora do conflto h4d uma tendéncia a dramatizagdo. A
flexibilidade cognitiva € fundamental para a resolucao criativa de problemas. Para
resolver um conflito é preciso sair do nivel de onde ele foi criado. Olhe o conflito
como se estivesse na plateia e o protagonista (sendo vocé ou terceiros) no centro
desse cenario. Observe as ac¢des, palavras, gestos, posturas, tom de voz e faca as
intervencdes a partir desse olhar de fora.

e Mudanca de estratégia: quando uma estratégia ou plano ndo esta funcionando,
uma pessoa com flexibilidade cognitiva é capaz de reconhecer isso e mudar de
estratégia para solucionar os entraves.

¢ Identifigue as causas: tente entender as causas subjacentes do conflito. Pergunte-
se: Por que esse conflito estd ocorrendo? O que esse conflito quer me ensinar?
Pertence a mim ou ao outro? Que limite est faltando para que esse conflito siga
acontecendo? Identificar as causas raiz ajuda na resolucéo.

¢ Mantenha a comunicacdo aberta: encoraje a comunicagdo aberta e honesta entre
as partes. Use linguagem néo acusatéria e evite culpar ou julgar. Fale sobre como
vocé se sente e ndo sobre o que o outro fez. Escute ativamente e cuidadosamente
todas as partes envolvidas. Dé a cada pessoa a oportunidade de expressar suas
preocupacdes e sentimentos. A escuta ativa demonstra respeito.

e Procure solugbes em conjunto: colabore com as partes envolvidas para encontrar
solu¢des mutuas. Se possivel, envolva todas as partes na busca por uma resolugéo.

e Adaptagdo a novas situagdes e novas ideias: uma pessoa com flexibilidade
cognitiva € capaz de se adaptar rapidamente a novas situacdes e ambientes, sem
ficar presa a maneiras de pensar ou agir antigas, considerando novas ideias,
perspectivas e informagdes, mesmo que essas informagbes contradigam suas
crencas ou experiéncias anteriores.

e Tomada de decisbdes informadas: ao considerar diferentes perspectivas e
informacdes, a flexibilidade cognitiva ajuda na tomada de decisfes informadas e bem
fundamentada. Avalie os fatos e nao julgamentos e opinides.

e Empatia e compreensao interpessoal: a pratica da empatia busca entender e
considerar os sentimentos, motivacbes e perspectivas dos outros, facilitando a
comunicacgéo eficaz e as relagdes interpessoais.
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e Aprendizado continuo: a flexibilidade cognitiva também estd relacionada ao
aprendizado continuo, principalmente os decorrentes aos equivocos ja vivenciados.
Pessoas flexiveis ndo tem compromisso em acertar sempre e estdo abertas a
aprender novas habilidades e adquirir conhecimento ao longo da vida.

o Estabeleca acordos claros: depois de discutir e explorar opc¢des, estabeleca
acordos claros, documente-0s, se necessario. Isso ajuda a evitar mal-entendidos
futuros.

e Peca ajuda: se o conflito persistir e ndo puder ser resolvido internamente, considere
a possibilidade de envolver um mediador profissional ou uma terceira parte imparcial
para ajudar a facilitar a resolucéo.

e Siga as politicas e regulamentos: esteja ciente das politicas, regulamentos e
conduta ética para evitar a conflitos desnecesséarios e siga os procedimentos
estabelecidos, se aplicavel.

¢ Mantenha a confidencialidade: respeite a privacidade das partes envolvidas e
mantenha a confidencialidade sempre que necessario.

e Avalie e monitore: ap6s a resolucdo do conflito, avalie periodicamente o progresso
e 0 impacto das solu¢bes implementadas. Mantenha um acompanhamento para
garantir que o conflito ndo ressurja.

Lembrando que nem todos os conflitos podem ser resolvidos completamente ou
rapidamente, mas a gestdo eficaz de conflitos pode minimizar seu impacto negativo e
promover relacdes de trabalho mais saudaveis. E importante tratar todos os envolvidos com
respeito e buscar solugcbes que atendam aos interesses de ambas as partes sempre que
possivel.

Desenvolver a flexibilidade cognitiva pode ser uma habilidade valiosa em varias
areas da vida, incluindo o trabalho, os relacionamentos e o desenvolvimento pessoal. Ela
pode ser cultivada por meio de praticas como a exposicdo a novas ideias, a busca de
experiéncias diversificadas, o desenvolvimento da empatia e o exercicio de considerar
diferentes perspectivas antes de tomar decisGes importantes. A flexibilidade cognitiva € uma
habilidade que pode ser aprimorada ao longo da vida e que contribui para a adaptabilidade e
0 sucesso em um mundo em constante mudanca.

Links sugeridos:

PUCRS ONLINE. Flexibilidade cognitiva: conhece essa habilidade? 2021. Disponivel em:
<https://online.pucrs.br/blog/flexibilidade-cognitiva-conhece-essa-habilidade>.

MOUTRA, Leticia. Flexibilidade cognitiva. 2022. Disponivel em:
<https://youtu.be/cHSWju_g5vk>. [Video, duracdo 46seq].

SIDONI, Victor. Flexibilidade cognitiva - Soft Skill - como aprender mais rapido? como
desenvolver? 2020. Disponivel em: <https://youtu.be/8HZcJQ7NF|M>. [Video, duracdo 9min
e 50seq].



https://online.pucrs.br/blog/flexibilidade-cognitiva-conhece-essa-habilidade
https://youtu.be/cHSWju_g5vk
https://youtu.be/8HZcJQ7NFjM
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MODULO 4
SOFT SKILLS, COMUNICAGCAO E POSICIONAMENTO:

1. Atriade social: comunicac¢ao, posicionamento e reputacao:

A comunicacédo, 0 posicionamento e a reputacdo estdo intrinsecamente interligados
no contexto profissional. A conexdo entre esses trés elementos influenciam e moldam a
percepcdo que as pessoas criam uma sobre as outras. E ja que o contexto profissional é
também social, sai na frente quem desenvolve a habilidade de gerir bem a sua imagem
profissional. A esséncia da comunicacao é justamente promover o relacionamento, criando
conexfes de valor através do posicionamento da mensagem. E através da comunicagio
gue o mundo se conecta. E com certeza, desenvolver e fortalecer a habilidade de
comunicacgdo, favorece muito a conquistas dos resultados, pessoal e profissional. Sem
davidas, a comunicacdo € umas das Soft skills mais importantes dentro do ambiente de
trabalho. E valido lembrar que, as Soft skills sdo habilidades que n&o estdo diretamente
ligadas a uma funcdo especifica de trabalho, mas que trazem melhores resultados na
fungdo. Comunicar-se eficazmente no ambiente de trabalho ndo apenas aumenta a
produtividade, mas também influencia significativamente o sucesso e a satisfagdo
profissional.

O posicionamento por sua vez é a consequéncia da habilidade de se comunicar.
Posicionar-se é ocupar um lugar na mente, sabendo que é possivel ocupar bons e maus
lugares, e o fator determinante dessa diferenca é justamente a reputacdo. Pessoas com boa
reputacao ocupam lugares privilegiados na percepgéo dos outros, e claro, isso € valioso. E o
que determina entdo esse valor? Com certeza a estratégia de comunicacgéo! Planejada ou
intuitiva, a estratégia de comunicacdo cria a imagem pessoal, que reflete na imagem
profissional, por consequéncia. Essa pode ser carregada de prestigio, valoriza por muitos,
ou pode ser pouco valorizada também. E essa € a diferenca dos valores pessoas, verdades
pouco ou muito prestigiadas pela percepg¢do do outro. A reputacdo € com certeza uma
valiosa informacdo pessoal, sendo importante lembrar ela chega aos lugares onde vocé
nunca colocou seus pés.

Vamos explorar a relagéo entre esses trés elementos:

e Comunicacéo:

e A comunicacdo € a maneira pela qual vocé se expressa seu mundo interior,
compartilha informagdes e interage com 0s outros.

e Ela engloba a forma como vocé fala, escreve, se veste, ouve, gesticula e se
comunica em geral, tanto pessoalmente quanto digitalmente.

¢ Uma comunicacdo eficaz € aquela que transmite suas ideias de maneira clara,
constréi relacionamentos e é adaptada ao publico e ao contexto.

e Posicionamento Profissional:

e O posicionamento profissional € a imagem que vocé projeta no mercado de trabalho
e em seu campo de atuacéo.

e Ele reflete quem vocé é como profissional, suas habilidades, valores, conhecimentos
e o valor que vocé oferece.
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e Seu posicionamento profissional deve ser intencional e estratégico, e é construido ao
longo do tempo com base em suas agdes, realizagbes e como vocé se comunica
com 0S outros.

o Reputacéo Profissional:

e A reputacdo é a percep¢ao que 0s outros tém de vocé com base em suas acgles,
comportamento e como Vocé se comunica.

e Sua reputacédo profissional é uma parte importante do seu posicionamento. Ela pode
ser positiva, negativa ou neutra, dependendo de como vocé é percebido por seus
colegas, superiores, clientes e outros contatos profissionais.

¢ Uma boa reputacdo é construida por meio de um comportamento consistente com
seus valores, a entrega de resultados e uma comunicacéo eficaz.

Portanto, para ter uma carreira bem-sucedida e uma imagem profissional sélida, é
essencial prestar atencdo a forma como vocé se comunica, ao seu posicionamento e a
maneira como vocé é percebido pelos outros. Uma comunicagao eficaz e uma construcao
estratégica de seu posicionamento podem contribuir para uma reputacdo profissional
positiva, 0 que, por sua vez, pode abrir portas para oportunidades e sucesso em sua area de
atuacdo. A seguir, veja como fortalecer a triade social: comunicagéo, posicionamento e
reputacdo para a conquista de bons resultados:

e Marca Pessoal (Personal Branding): A forma como vocé comunica suas
habilidades, conhecimentos e valores, contribui para a construgdo do
posicionamento da sua marca pessoal. Uma comunicacao eficaz ajuda a destacar o
que o torna Unico e valioso na mente das pessoas.

o Networking: ja ouviu falar que vocé é a média das cinco pessoas com a quais vocé
mais se relaciona? Isso te preocupa ou te tranquiliza? Seu posicionamento e sua
reputacao favorecem muito a sua atratividade. Através de uma comunicacao eficaz,
vocé pode estabelecer conexdes, trocar informagfes e criar relacionamentos que
beneficiem sua carreira.

e Zelo com a reputagcdo profissional: vocé ndo precisa buscar sempre agradar a
todos, mas ser agradavel conta pontos para a sua reputacdo. A percepcao que sera
criada a seu respeito € moldada, em grande parte, pela forma como vocé se
comunica. Esteja atento! Ser visto como alguém confidvel, competente e ético requer

uma comunicagao consistente com esses atributos.

e Persuasédo e influéncia: para influenciar e persuadir pessoas é necessario ter
prestigio, crédito, ascendéncia, predominio, poder, e isso com certeza sera reflexo
da qualidade da sua comunicacéo, do seu posicionamento e reputacao.

e Comunicacéo digital: na Era 4.0 a comunicacdo digital desempenha um papel
significativo. Isso inclui e-mails, mensagens instantaneas, redes sociais e outras
formas de comunicacao eletrénica. Saber como se comunicar de forma eficaz online
é fundamental para manter uma imagem profissional sélida.
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e Feedback e desenvolvimento: receber e dar feedback é uma parte crucial do
desenvolvimento profissional. A comunicacédo eficaz facilita o processo de fornecer
feedback construtivo e usar as informacBes para melhorar suas habilidades e
desempenho. Seja receptivo a melhoria e se interesse também pela melhoria do
outro, isso gera confianca.

Links sugeridos:

LACERDA, Nathana. O que a redbull pode te ensinar sobre posicionamento e reputagéo.
2016. Disponivel em: <https://youtu.be/7WEuvgGel04>. [Video, duracdo 6min e 39seq].
PODCAST JOTA JOTA. O segredo de saber se comunicar. Entrevista com Phelipe Siani.
Disponivel em: <https://youtu.be/M xCaE4BHrE>. [Video, duracdo 1h 23min e 53seq].
PODCAST S/A. Comunicacdo e Posicionamento Estratégico. 2023. Disponivel em:
<https://youtu.be/i8u6aBaliGE>. [Video, dura¢do 1h 25min e 13seq].

CARRERA, Ana. Comunicacgdo: aprenda como desenvolver essa soft skill. 2023. Disponivel
em: <https://www.csacademy.com.br/comunicacao-aprenda-como-desenvolver-essa-soft-
skill>.

2. Storytelling e arelagdo com outras soft skills: a habilidade em contar
histérias de forma persuasiva:

Storytelling, na pratica, é a arte de contar histérias de forma envolvente e persuasiva
para transmitir uma mensagem, compartilhar informagdes, estabelecer posicionamento e
criar conexdes emaocionais com o publico. O storytelling e as Soft skills estdo interligados de
varias maneiras, pois a habilidade de contar histérias pode ser considerada uma soft skill
por si s6 e também pode ser usada para aprimorar outras Soft skills. E uma técnica
poderosa que € usada em diversas situacdes, como apresentacdes, marketing, vendas,
educacdo e comunicacdo em geral.

O storytelling ndo é apenas uma ferramenta eficaz para transmitir mensagens e
envolver o publico, mas também pode ser uma maneira poderosa de desenvolver e
aprimorar varias Soft skills essenciais. A capacidade de contar histdrias de forma eficaz
pode contribuir significativamente para o sucesso no ambiente de trabalho e na vida em
geral, pois melhora a comunicacdo, a empatia, a liderancga, a resolucéo de conflitos e muitas
outras habilidades interpessoais e emocionais. Vejamos a relagao:

¢ Empatia: contar histérias envolventes requer a capacidade de se colocar no lugar de
outras pessoas e compreender suas perspectivas. Isso esta intimamente relacionado
a empatia, uma importante soft skill que envolve a compreenséo e a consideracéo
pelos sentimentos e necessidades dos outros.

e Lideranca: bons lideres e comunicadores muitas vezes sdo excelentes contadores
de historias. O storytelling pode ser usado para inspirar e motivar pessoas,
influenciar a tomada de decisdes e liderar com empatia, todas essas sédo habilidades-
chave em lideranca.

e Inteligéncia emocional: contar historias envolve a expressdo de emocfes e a
compreensdo das emocgfes dos outros. Essa habilidade esta alinhada com a


https://youtu.be/7WEuvgGel04
https://youtu.be/M_xCaE4BHrE
https://youtu.be/i8u6aBaIiGE
https://www.csacademy.com.br/comunicacao-aprenda-como-desenvolver-essa-soft-skill
https://www.csacademy.com.br/comunicacao-aprenda-como-desenvolver-essa-soft-skill
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inteligéncia emocional, que é uma soft skill que envolve o reconhecimento e o
gerenciamento das préprias emocdes e das emog¢des dos outros.

Resolucdo de conflitos: o storytelling pode ser uma ferramenta util na resolugcéo de
conflitos, pois permite que as pessoas expressem suas perspectivas e preocupacdes
de maneira mais compreensivel. Isso esta relacionado a habilidade de lidar com
conflitos, uma importante soft skill.

Comunicacao interpessoal: o storytelling também esta relacionado a comunicacéo
interpessoal, outra Soft skill importante. Ele ajuda a construir relacionamentos
sélidos, conectar-se emocionalmente com o0s outros e estabelecer rapport.

Adaptacdo e flexibilidade: ao contar histérias, vocé precisa se adaptar ao seu
publico e ao contexto. Essa capacidade de adaptacao e flexibilidade esta relacionada
a Soft skill de adaptacédo, que envolve a capacidade de se ajustar a diferentes
situagbes e pessoas.

Tomada de decisdo e inovagdo: o processo de criar e contar historias exige
pensamento critico e criatividade. Essas sé@o habilidades-chave em resolucdo de
problemas, tomada de decisfes e inovacao, que séo Soft skills valiosas.

Colaboragcdo e contribuicdo: o storytelling pode ser usado para promover 0
trabalho em equipe, compartilhando histérias que destacam a colaboracdo e a
contribuigc&o de diferentes membros da equipe.

Aqui estdo alguns elementos-chave do storytelling na préatica:

Identificacdo da mensagem: o primeiro passo € identificar a mensagem que vocé
deseja transmitir ou o ponto que deseja enfatizar. Qual é a licdo, a ideia ou a
informacgé&o que vocé deseja que sua audiéncia absorva?

Escolha do contexto: crie um contexto ou cenario que seja relevante para sua
mensagem. Pode ser uma histdria pessoal, uma anedota, uma narrativa ficticia ou
até mesmo um caso de estudo.

Personagens e enredo: introduza personagens que representem pessoas reais ou
arquétipos que seu publico possa entender. Desenvolva um enredo que envolva
esses personagens e mostre como eles enfrentam desafios ou dilemas relacionados
a sua mensagem.

Conflito e resolucdo: toda boa histéria tem conflito. Mostre o desafio que os
personagens enfrentam em relacdo a sua mensagem e como eles tentam supera-lo.
Em seguida, revele a resolucéo, que deve estar alinhada com sua mensagem.

Elementos emocionais: use elementos emocionais para criar empatia e conexao
com seu publico. As histérias que despertam emocgdes tém mais probabilidade de
serem lembradas.
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e Linguagem descritiva: use uma linguagem descritiva e vivida para pintar imagens
mentais e tornar a histéria mais envolvente. Isso ajuda o publico a visualizar a
narrativa.

e Ponto principal: no climax da histéria, revele o ponto principal ou a mensagem gque
vocé deseja transmitir. Certifique-se de que seja claro e relacionado ao enredo.

e Moral ou licdo: apbés a resolucdo da histéria, destaque a licdo ou moral que o
publico deve tirar dela. Isso ajuda a ancorar a mensagem.

e Call to Action: se apropriado, inclua uma chamada para a¢do que oriente o publico
sobre o que fazer em seguida com base na mensagem da historia.

e Pratica e Feedback: pratique contar sua historia varias vezes para aperfeicoar o
ritmo, a entonacdo e a expressdo. Peca feedback para garantir que a histéria atinja
seu objetivo.

Links sugeridos:

ARCAS, André. O que é storytelling? Como fazer storytelling na pratica (passo a passo).
2021. Disponivel em: <https://youtu.be/T9LVe8Qtu7E>. [Video, duracdo 7min e 5 seq].
AUGUSTO, Gilberto. Storytelling: como fazer os outros te ouvirem. 2022. Disponivel em:
<https://youtu.be/So8gZ4eA6UU>. [Video, duragédo 4min e 29seq].

STORYTELLERS. N&o tenho histéria nenhuma pra contar! 2021. Disponivel em:
<https://youtu.be/fIGMKAcSd88>. [Video, duragdo 4min 53seq].

3. A comunicag&o néo violenta como habilidade:

A Comunicagdo Nao Violenta (CNV) € um modelo de comunicag¢@o e um processo de
resolucdo de conflitos desenvolvido pelo psic6logo americano Marshall B. Rosenberg na
década de 1960. A CNV é projetada para promover a compreensdo, a empatia e a
cooperagcdo nas interagbes humanas, enquanto minimiza a hostilidade, o conflito e a
agressao verbal. Trata-se de uma abordagem que pode ser aplicada a todos os niveis de
comunicagdo, nos mais variados contextos.

A CNV enfatiza a empatia, tanto ao expressar quanto ao ouvir. Quando usada
corretamente, essa abordagem pode ajudar a construir relacionamentos mais saudaveis,
resolver conflitos de maneira construtiva e promover a compreensdo mutua. A CNV também
destaca a diferenca entre observacdes e julgamentos, entre sentimentos e pensamentos, e
entre pedidos e exigéncias. Ao evitar criticas, julgamentos e linguagem acusatéria, a CNV
busca criar um ambiente de comunicagé@o mais seguro e aberto.

Embora a CNV seja frequentemente aplicada em situacdes de conflito e resolugéo de
problemas, ela também pode ser usada em comunicagfes cotidianas para melhorar a
compreens&o mutua e fortalecer relacionamentos. E uma abordagem amplamente utilizada
em terapia, aconselhamento, mediacdo de conflitos, educacdo e muitos outros contextos de
interacdo humana. Expressar-se usando a Comunicacdo N&o Violenta (CNV) envolve
seguir os principios e componentes dessa abordagem para promover a compreensao, a


https://youtu.be/T9LVe8Qtu7E
https://youtu.be/So8gZ4eA6UU
https://youtu.be/fJGMKAcSd88
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empatia e a resolucdo construtiva de conflitos. Aqui estdo 0s passos para se expressar
usando a CNV:

Observacdo: comece descrevendo a situacdo ou comportamento especifico de
maneira objetiva e imparcial, sem julgamento ou interpretacdo. Concentre-se nos
fatos observaveis. Por exemplo: "Percebo que vocé ndo respondeu as minhas
mensagens nas ultimas duas semanas."

Sentimento: identifique e compartilhe seus sentimentos em relacdo a situacao.
Use palavras para expressar suas emocdes de maneira clara e honesta. Por
exemplo: "Isso me faz sentir frustrado e preocupado.”

Necessidade: identifique a necessidade ou necessidades que estdo por tras de
seus sentimentos. O que é importante para vocé nessa situacdo? Por exemplo:
"Eu valorizo a comunicac¢éo e a colaboragdo em nosso trabalho."

Pedido: faca um pedido especifico que seja claro e positivo, refletindo suas
necessidades. Evite fazer exigéncias ou comandos. Em vez disso, pe¢a algo que
gostaria que a outra pessoa fizesse ou considerasse. Por exemplo: "Eu gostaria
de pedir que, quando vocé estiver ocupado, me informe para que eu possa
ajustar minhas expectativas."

Lembre-se de alguns principios-chave ao se expressar com a CNV:

Seja honesto e auténtico: comunique seus sentimentos e necessidades de
maneira sincera, mas respeitosa.

Evite criticas e julgamentos: concentre-se em suas proprias experiéncias e
sentimentos, em vez de culpar ou julgar a outra pessoa.

Esteja aberto a negociacao: esteja disposto a ouvir a perspectiva da outra
pessoa e a encontrar solugbes que atendam as necessidades de ambas as
partes.

Use uma linguagem clara e positiva: formule seus pedidos de maneira positiva
e especifica, de modo que a outra pessoa possa entender exatamente o que
vocé esta solicitando.

Pratique a empatia: lembre-se de que a CNV envolve ouvir ativamente a
resposta da outra pessoa e demonstrar empatia em relacdo as suas
necessidades e sentimentos.

Um exemplo completo de expressdo usando a CNV pode ser algo como: "Percebo

que vocé ndo respondeu as minhas mensagens nas Ultimas duas semanas (observacgao).
Isso me faz sentir frustrado e preocupado (sentimento) porque valorizo a comunicacdo e a
colaboracdo em nosso trabalho (necessidade). Eu gostaria de pedir que, quando vocé
estiver ocupado, me informe para que eu possa ajustar minhas expectativas (pedido)."
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Lembrando que a CNV é uma habilidade que requer pratica e paciéncia. Quanto
mais vocé a utiliza, mais eficaz ela se torna na construcao de relacionamentos saudaveis e
na resolucéo de conflitos de maneira construtiva.

Links sugeridos:

PIAUI. Ministérios Publico. Guia pratico para comunica¢do n&o violenta. 2020. Disponivel
em: <https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads/2020/09/Ebook-
Comunicac%CC%A7a%CC%830-Na%CC%830-Violenta MPPI-1-1-1.pdf>.

SABER COLETIVO. Comunicacdo ndo violenta: o que €, beneficios e como praticar.
Resumo animado do livro do autor Marshall Rosenberg. 2018. Disponivel em:
<https://youtu.be/uofE9CnWDYU>. [Video, dura¢do 13min e 57seq].

CLUBE DA FALA. Curso de Oratoria. 3 dicas para ndo ter uma comunicacao agressiva
2021. Disponivel em: <https://youtu.be/fDkIGBEfXrc>. [Video, duracao 4min].

4. Fortalecendo a saude emocional com comunicagao assertiva

A Organizagdo Mundial de Saude (OMS) define saide emocional como: "Um estado
de bem-estar onde o individuo realiza suas proprias habilidades, lida com os fatores
estressantes normais da vida, trabalha produtivamente e € capaz de contribuir com a
sociedade". A saude emocional envolve o gerenciamento de sentimentos, comportamentos
e, como o termo indica emocdes. Nesse caso, pode-se dizer que envolve o estado de
espirito da pessoa, incluindo o controle de variagdes no humor, caracterizando a capacidade
de controlar e gerenciar as alteragbes de comportamento que influenciam as atividades
cotidianas. Nesse sentido, abordam-se sentimentos que ocasionam:

¢ Falta de motivacao;

¢ Vida afetiva vazia;

e Objetivos pessoais e profissionais difusos;

e Comportamentos apaticos e de procrastinacao frente as atividades diarias etc.

Mas afinal, qual a relacéo entre a comunicagéo, saude emociona e assertividade? A
relacdo entre esses trés elementos é profunda e significativa. A maneira como nos
comunicamos afeta diretamente nossa saude emocional e vice-versa. Os relacionamentos e
as interacdes com as outras pessoas podem ser uma fonte de prazer, mas também de muito
estresse na vida de uma pessoa. Por isso, desenvolver uma comunicacdo eficiente vem
sendo considerado fator de prote¢éo para a saude emocional, capaz de promover melhoria
de sintomas ou prevenc¢édo do desenvolvimento de transtornos psicolégicos como ansiedade
e depressao.

De modo geral, existem 4 estilos de comunicacdo e como as pessoas se comportam:

e Passiva: abrem mao de seus direitos/opinido para evitar conflito;

e Agressiva: para defenderem seus direitos desconsideram ou desrespeitam o outro;

e Passiva-agressiva: podem indicar o que querem através de ironia/sarcasmo;

e Assertivo: decide o que quer, planeja uma forma de conseguir e age comunicando o
que deseja.

A comunicagdo que reflete menor gasto de energia e maior sucesso é a assertiva.
Ela refere-se a capacidade do individuo de se afirmar em intera¢des sociais, defender seus
direitos, expressar suas opinides, sentimentos, necessidades e insatisfagbes, bem como


https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads/2020/09/Ebook-Comunicac%CC%A7a%CC%83o-Na%CC%83o-Violenta_MPPI-1-1-1.pdf
https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads/2020/09/Ebook-Comunicac%CC%A7a%CC%83o-Na%CC%83o-Violenta_MPPI-1-1-1.pdf
https://youtu.be/uofE9CnWDYU
https://youtu.be/fDkl6BEfXrc
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solicitar mudangcas de comportamento das outras pessoas, sem desrespeito. O
comportamento assertivo é necessario em diversas situa¢gfes cotidianas e contribui para
capacidade de enfrentamento e resolu¢cdo de problemas interpessoais, melhorando o
funcionamento social e a qualidade de vida.

Comportar-se de maneira assertiva ndo serve simplesmente para permitir que o
individuo consiga o que deseja. O exercicio da assertividade implica na habilidade de
comunicar os proprios sentimentos e defender os direitos legitimos e/ou opinifes, e ainda
manter preservados os direitos e necessidades de outra pessoa. Importante lembrar que
comportamentos assertivos ndo querem dizer auséncia total de conflitos. Mas, tem como
resultado a maximizacéo das consequéncias favoraveis e, por consequéncia, a minimizacao
das consequéncias desfavoraveis a longo prazo. A pessoa que age assertivamente pode ou
ndo atingir seus objetivos, mas normalmente sente-se melhor por ter sido capaz de
expressar suas opinides. Esta satisfeito com sua vida social e tem confianca em si mesmo
para mudar quando necessario.

Ansiedade e depressdo muitas vezes estdo fundamentadas justamente na
inseguranga ou sentimento de inadequagdo ou despreparo para o enfrentamento das
situagbes conflituosas. Por isso, a relevancia do exercicio de uma comunicacdo assertiva,
para gerar maior autoconfianca e autoestima no individuo, deixando-o assim mais preparado
para encarar adversidades cotidianas com menos prejuizos emocionais. Porém, é valido
lembrar que atuar com uma comunicagao assertiva ndo é simplesmente “apertar o botao”
para mudar. Todo novo comportamento exige treino e dedicacéo, até que possa de fato virar
um novo habito, sendo refor¢cado pelas vantagens que ele oferece.

Comunicar-se assertivamente envolve expressar suas opinides, sentimentos,
desejos e necessidades de maneira clara, direta e respeitosa, ao mesmo tempo em que
considera os direitos e sentimentos dos outros. A comunicacao assertiva € uma habilidade
valiosa para construir relacionamentos saudaveis, resolver conflitos e estabelecer limites
pessoais. Aqui estdo algumas dicas sobre como se comunicar assertivamente:

e Seja claro e direto: evite ambiguidades e idas e vindas. Comunique suas
mensagens de forma direta e simples, usando linguagem clara e concisa. Evite
rodeios ou mensagens ocultas.

e Use "eu" em vez de "vocé": em vez de culpar ou acusar 0s outros, concentre-se
em expressar seus sentimentos e necessidades pessoais. Por exemplo, em vez de
dizer "Vocé sempre me interrompe”, vocé pode dizer "Eu me sinto frustrado quando
sou interrompido”.

¢ Ouca atentamente: a comunicacdo assertiva envolve ouvir tdo bem quanto falar.
Preste atencdo ao que os outros estdo dizendo e demonstre interesse genuino em
suas perspectivas.

e Use fatos e ndo julgamentos: evite fazer julgamentos ou criticas pessoais ao
comunicar-se. Em vez disso, concentre-se nos dados e fatos, hos comportamentos
especificos ou nas situacdes que estao causando preocupacao.

e Seja calmo e controlado: mantenha a calma durante a comunicacdo. Evite reacfes
impulsivas, como explosdes de raiva. Respire fundo e mantenha o controle
emocional. Gerir os primeiros 30 segundos é essencial.
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e Faca perguntas de esclarecimento: para garantir que vocé compreendeu
corretamente 0 que a outra pessoa esta dizendo, certifique-se com perguntas
esclarecedoras. Isso demonstra respeito e interesse genuino.

o Evite a generalizacdo: expressbées como “todo mundo” pensa a mesma coisa ou
sente a mesma coisa podem aumentar a defensividade da outra pessoa. Evite
também o uso de palavras ou frases que possam parecer criticas, como "sempre",
"nunca” ou "deveria".

e Use linguagem corporal positiva: sua linguagem corporal deve ser coerente com
sua mensagem verbal. Mantenha contato visual, mantenha uma postura ereta e evite
gestos agressivos.

e Pratique antes: Se vocé estd enfrentando uma situacdo de comunicacao dificil,
pode ser Util praticar o que deseja dizer com antecedéncia. Isso pode ajudar a evitar
emocdes intensas no momento.

o Esteja aberto a feedback: esteja disposto a ouvir o feedback dos outros sobre sua
comunicagdo. Isso pode ajuda-lo a aprimorar suas habilidades assertivas.

e Reforce limites pessoais: é importante estabelecer e manter limites pessoais
saudaveis. Comunigue seus limites de maneira respeitosa, e ndo tenha medo de
dizer "ndo" quando necessario.

o Pratique a empatia: tente entender as perspectivas e sentimentos dos outros. Isso
pode ajudar a suavizar sua comunicacao e facilitar a compreensédo muatua.

e Atento ao tom de voz: o tom de voz desempenha um papel fundamental na
comunicacgdo e pode influenciar significativamente a maneira como sua mensagem é
percebida pelos outros.

Lembre-se de que a comunicacdo assertiva € uma habilidade que pode ser
aprimorada com prética, e quanto mais aprimorada, maior a promogéao e fortalecimento da
saude emocional. Nao se preocupe em ser perfeito, crie coragem para avancar. O
fortalecimento da soft skill de comunicagéo serd capaz de melhorar seus relacionamentos,
sua capacidade de expressar seus sentimentos de forma clara, contribuindo
significativamente para o bem-estar emocional das pessoas. Aqui estdo algumas das
maneiras pelas quais a comunicacao assertiva se relaciona com a saude emocional:

e Expresséo de sentimentos e necessidades: a comunicagdo assertiva permite que
as pessoas expressem seus sentimentos, pensamentos, desejos e necessidades de
maneira direta e respeitosa. I1sso evita a supressao de emocdes, 0 que pode levar ao
estresse, a ansiedade e a frustracéo.

¢ Reducado de conflitos internos: quando as pessoas ndo conseguem comunicar
eficazmente o que estdo pensando ou sentindo, isso pode resultar em conflitos
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internos. A comunicagcdo assertiva ajuda a resolver esses conflitos internos,
promovendo a autenticidade e a coesdo emocional.

Estabelecimento de acordos pessoais: a habilidade em conceber e comunicar os
acordos, as permissdes e os limites pessoais estabelecidos de maneira clara e firme
€ essencial para a salde emocional. Isso ajuda a evitar sobrecargas, ressentimentos
e sentimentos de exploracdo por parte dos outros.

Melhoria nos relacionamentos: a comunicacéo assertiva promove relacionamentos
saudaveis, pois envolve ouvir atentamente, respeitar as perspectivas dos outros e
expressar-se de maneira que seja entendida. Relacionamentos saudaveis sdo um
fator importante na saide emocional.

Reducdo do estresse: a capacidade de comunicar pensamentos e sentimentos de
maneira eficaz ajuda a evitar mal-entendidos e conflitos interpessoais, reduzindo
assim o estresse associado a essas situagoes.

Aumento da autoestima: praticar a comunicacdo assertiva envolve a defesa de
seus préprios direitos e necessidades de maneira respeitosa. Isso pode aumentar a
autoestima e a autoconfianca, contribuindo para uma saude emocional positiva.

Empatia e conexdo: a comunicacdo assertiva envolve ouvir os outros e considerar
suas perspectivas. I1sso cria empatia e uma conexdo emocional mais profunda, o que
€ benéfico para a saude emocional.

Resolucdo de conflitos construtivos: a comunicacdo assertiva € uma ferramenta
valiosa para resolver conflitos de maneira construtiva. Isso reduz a acumulacdo de
ressentimentos e ajuda a manter relacionamentos saudaveis.

Autenticidade: praticar a comunicacdo assertiva significa ser auténtico e honesto
em suas interagfes. Isso promove a autenticidade em sua vida, o que é essencial
para uma boa saude emocional.

Reducdo da ansiedade social: aqueles que tém dificuldade em se comunicar de
forma assertiva muitas vezes experimentam ansiedade social. Melhorar suas
habilidades de comunicagéo assertiva pode ajudar a reduzir essa ansiedade.

Construcéo de redes de apoio: através da comunicacdo assertiva, as pessoas
podem construir redes de apoio sélidas, onde se sentem confortaveis em buscar
apoio emocional e compartilhar suas preocupacoes.

Autonomia emocional: a capacidade de expressar suas opinides e necessidades
de maneira assertiva também esta ligada a capacidade de tomar decises claras e
bem informadas, gerando autonomia emocional, que significa ser capaz de tomar
decisdes que sejam auténticas e alinhadas com seus préprios valores e desejos, em
vez de ser influenciado por pressbes externas.
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e Expressdo emocional fluida: a comunicagdo assertiva favorece a expressdo
emocional sem medo e sem culpa. E importante ser capaz de expressar suas
emocles de maneira honesta e justa. Isso ajuda a evitar a repressdo emocional
prejudicial.

o Equilibrio entre pessoal e profissional: a busca de um equilibrio saudavel entre
trabalho, lazer, descanso e responsabilidades € essencial para a saude emocional. A
comunicacao assertiva favorece o posicionamento, diminuindo o excesso de
estresse, pressdo ou falta de tempo para cuidar de si mesmo. O excesso de sim para
0s outros é a falta de sim para si mesmo.

Para concluir, a comunicacdo assertiva desempenha um papel fundamental na
promocdo da saude emocional, permitindo que as pessoas expressem-se, estabelecam
relacionamentos saudaveis e resolvam conflitos de maneira construtiva. Favorecer e
promover a saude emocional € uma escolha saudavel que estabelece o estado de equilibrio
psicolégico e emocional que envolve a compreensao e 0 gerenciamento eficaz das proprias
emocdes, além de aprimorar a capacidade de enfrentar os desafios da vida de forma
construtiva. Cultivar a saude emocional é fundamental para uma vida feliz e satisfatéria.

Links sugeridos:

IPIRANGA NEWS. Comunicacdo e saude emocional, qual é a relagdo? 2020. Disponivel
em: <https://ipiranganews.inf.br/comunicacao-e-saude-emocional-gual-e-a-relacao/>.

Referéncias

ALMEIDA, R. K.; PACKARD, T. (org.). Competéncias e empregos: uma agenda para a
juventude. Brasil: Grupo Banco Mundial, 2018.

BES, P. R. Introducao as capacidades (skills). In: BES, Pablo Rodrigo et al. Soft Skills. Porto
Alegre: Sagah, 2021. Disponivel em:
<https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786556901244/>. Acesso em:. 16 set.
2023.

CHIAVENATO, |. Gestado de pessoas: 0 hovo papel da gestao do talento humano. 5. ed. Séo
Paulo: Atlas, 2020.

CODA, R. Competéncias comportamentais: como mapear e desenvolver competéncias
pessoais no trabalho. Sdo Paulo: Atlas, 2016.

GOLEMAN, D. Emotional Intelligence. Bartan Books: New York, 1996.

. O cérebro e a inteligéncia emocional: novas perspectivas. Objetiva: Rio de Janeiro,
2011.

GONDIN, S. M. G.: MORAIS, F. A.; BRANTES, C. A. Competéncias socioemaocionais: fator
chave no desenvolvimento de competéncias para o trabalho. Revista Psicologia
Organizages e Trabalho. 2014. Disponivel em:
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?pid=S1984-66572014000400006&script=sci_abstract>.
Acesso em: 12 set. 2023.



https://ipiranganews.inf.br/comunicacao-e-saude-emocional-qual-e-a-relacao/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786556901244/
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?pid=S1984-66572014000400006&script=sci_abstract

43

LIPPMAN, L. H. et al. Workforce connections: key “soft skills” that foster youth work-force
success toward a consensus across fields. Washington: Child Trends, 2015. .

MATOS, R. A importancia da autorresponsabilidade. Blog Casa do Desenvolvedor, 2022.
Disponivel em:
<https://blog.casadodesenvolvedor.com.br/autorresponsabilidade/?unapproved=1392&mode
ration-hash=27dal10c9e973ce6049f5a62d384a394f#comment-1392>. Acesso em: 15 set.
2023.

NORA, T. V. D. et al. A percepc¢édo do docente acerca das competéncias socioemocionais do
sujeito crianca a partir da metodologia Impare educacdo. In: Anais...Illl Congresso
Internacional “Uma Nova Pedagogia para a Sociedade Futura”, 2018.

PHILLIPS, P. P., PHILLIPS, J. J. Hard numbers from Soft Skills: you can measure the impact
and role for soft skill programs. In: Measuring the success of leadership development: a step-
by-step guide for measuring impact and calculating ROI. Alexandria: ATD Press, 2015.
Disponivel em: https:/roiinstitute.net/wp-content/uploads/2017/02/Hard-Numbers-from-Soft-
Skills-Article.pdf>. Acesso em: 15 set. 2023.

ROBLES, M. M. Executive perceptions of the top 10 soft skills needed in today’s workplace.
Business Communication Quarterly, v. 75, n. 4, 2012. Disponivel em:
<https://homepages.se.edu/cvonbergen/files/2013/01/Executive-Perceptions-of-the-Top-10-
Soft-Skills-Needed-in-Todays-Workplace.pdf>. Acesso em: 16 set. 2023.

ROSENBERG, M. B. Comunicagdo ndo-violenta: técnicas para aprimorar relacionamentos
pessoais e profissionais. 3. ed. Sdo Paulo: Agora, 2006.

SCHOLZ, R. H. Tendéncias em soft skills no mundo do trabalho. In: BES, Pablo Rodrigo et
al. Soft skills. Porto Alegre: Sagah, 2021. Disponivel em:
<https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786556901244/>. Acesso em: 18 set.
2023.



https://blog.casadodesenvolvedor.com.br/autorresponsabilidade/?unapproved=1392&moderation-hash=27da10c9e973ce6049f5a62d384a394f#comment-1392
https://blog.casadodesenvolvedor.com.br/autorresponsabilidade/?unapproved=1392&moderation-hash=27da10c9e973ce6049f5a62d384a394f#comment-1392
https://roiinstitute.net/wp-content/uploads/2017/02/Hard-Numbers-from-Soft-Skills-Article.pdf
https://roiinstitute.net/wp-content/uploads/2017/02/Hard-Numbers-from-Soft-Skills-Article.pdf
https://homepages.se.edu/cvonbergen/files/2013/01/Executive-Perceptions-of-the-Top-10-Soft-Skills-Needed-in-Todays-Workplace.pdf
https://homepages.se.edu/cvonbergen/files/2013/01/Executive-Perceptions-of-the-Top-10-Soft-Skills-Needed-in-Todays-Workplace.pdf
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786556901244/

