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RESUMO

O Relacionamento Interpessoal saud4vel é um dos diferenciais que garantem a sobrevivéncia
das organizagdes. As empresas que valorizam o Capital Humano estdo conseguindo se manter
com mais facilidade, obtendo vantagem competitiva no mercado. O papel do lider €
fundamental para que haja a integragdio e o compromisso dos colaboradores com o0s objetivos
e valores comuns da organizagdio. Nesse contexto sdo necessérios lideres entusiasmados,
confiantes, carismaticos, que valorizem as emogdes positivas € tenham consideragdo e
respeito pelas pessoas que coordenam. O Relacionamento Interpessoal, quando ¢ eficaz,
melhora a performance das equipes, aumentando a produtividade. Seres humanos gostam de
trabalhar rodeados de amigos ou de pessoas com as quais apreciam estar junto € o resultado
desta convivéncia é um maior comprometimento dos empregados com o conhecimento dos
problemas que a organizacdo enfrenta e a busca de suas solucGes.

O Relacionamento Interpessoal e um assunto atraente que merece ser valorizado dentro das
organizagGes. O fato de encontrar felicidade no trabalho € uma condi¢do importante para a
sobrevivéncia das pessoas, enquanto seres humanos, e das empresas, enquanto institui¢Ses

geradoras de capital de trabalho.

) Palavras-chave: comportamento, pessoas, autoconhecimento, relacionamento interpessoal.
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MINHAS PALAVRAS

Acreditar e acreditar sempre, € o principio de todo sucesso e qualquer conquista. Para
alcancar objetivos, precisamos nos permitir algar vdos, descobrir novos espagos, novos

caminhos, mesmo quando estes, nos pare¢am inatingiveis.

“ Se vocé pode imaginar, pode alcancar.
Se vocé pode sonhar, pode realizar.
Se vocé tem um sonho, vocé tem tudo.
Se vocé tem tudo, mas néo tem um sonho,

Entdo tudo, ndo quer dizer nada”.

A cada dia estamos diante de um novo desafio — VIVER — e € para este desafio que devemos
estar sempre preparados. A vida nos convoca a ter poder e forca para gerar energia, trazer
bem estar e unir as pessoas.

N3o importa se a idade pesa, 0 peso pesa ou qualquer outro fator venha te convencer de que

Participar da corrida da vida ndo € apenas agugar o desejo de viver, mas de vencer todos os

obstaculos que a vida nos oferece, ¢ movimentar os musculos, transpirar vida e desfrutar de
um banquete onde encontramos colegas e eternos amigos. E abragar o outro e viver a

experiéncia de que nascemos s6 e ndo devemos jamais ficar sds, porque juntos, somos parte

 dessa imensa familia chamada FACER!



1. INTRODUCAO

Ao longo desse tempo de trabalho, tenho observado grande dificuldade no
relacionamento dos clientes internos de uma institui¢@o financeira, o tempo que se permanece
no ambiente de trabalho, o convivio com os colegas, passa a ser maior que o convivio com a
prépria familia, sem contar que cada um vem de um ambiente diferente € com culturas,
costumes e valores dos mais diversos possiveis.

A maioria das promogdes-de competéncias interpessoais valoriza o conhecimento de si
proprio e as habilidades de comunicagdo como base para o desenvolvimento de um clima
relacional de abertura e cordialidade, respeito e preocupacéo pelas necessidades dos outros.
Também ¢é muito importante o conhecimento que temos do outro para conhecé-lo melhor e
poder trabalhar como uma equipe, onde podemos promover a aceitacdo das diferencas € a
descoberta de aspectos comuns reforcando os mecanismos de coesdo do grupo. Com o estudo
mais profundo do comportamento de cada um e analisando os relacionamentos existentes,
teremos condicdo de chegar a um nivel de convivéncia que proporcione a todos um
crescimento na sua auto-estima e maior satisfacdo naquilo que faz. E preciso entender
algumas condi¢Ges fundamentais para as pessoas trabalharem e conviverem bem. Precisamos
conhecer nossas formas de relacionamento, nossos sentimentos € interesses, para termos uma
relagdo aberta e confiante, desenvolvendo o respeito e a consideracéo que temos pelo outro,
assim como a. amizade, solidariedade e espirito de cooperacdo. A falta delas, o
desconhecimento de sua importéncia, provocam estados desfavoraveis da pessoa com ela
mesma e do grupo como um todo. O que devemos ter sempre em mente: devo tratar o meu
semelhante como gosto que os outros me tratam, isto €, me colocar sempre no lugar do outro!

Assim, o presente trabalho se propde a realizar o reconhecimento da importancia do
autoconhecimento, em sua primeira etapa e posteriormente, no estagio de intervengdo e
avaliacdo, despertar as pessoas para boas maneiras de relacionamento e convivéncia

interpessoal.
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2. JUSTIFICATIVA

Este projeto tem ¢omo proposta beneficiar aqueles que estfio a frente de uma
instituicdo financeira, paﬂicularﬁaente, eu seria muito beneficiada, principalmente, no que
tange ao conhecimento adquirido pelo estudo feito e poder proporcionar aos colegas conhecer
nossas formas de relacionamento, ndssos sentimentos e interesses, para termos uma relagdo
aberta e confiante. Saber como desenvolver os aspectos mais vulneraveis de nosso estilo de
relacionamento € como tomar agles para modifica-los para melhorar nossos resultados na
vida profissional e na vida pessoal.

Muitos dos nossos dissabores, das nossas dificuldades, nascem da pouca compreensdo de n6s
mesmos.

Tratar do tema Relacionamento Interpessoal é tratar de um assunto critico e de

vital importancia para a sobrevivéncia das organizagdes. O assunto aborda os aspectos

comportamentais dos individuos, no &mbito profissional e o convivio di4rio com pessoas

- diferentes, apesar de todos compartilharem objetivos comuns.

‘ Relacionamento Interpessoal é um assunto atraente que merece ser valorizado
dentro das organizagBes, visto que, encontrar felicidade no trabalho € um requisito
indispensavel para que o ser humano desenvolva suas melhores aptiddes profissionais,
aumentando a capacidade produtiva e fortalecendo, com isso, seu campo de atuagdo: a

empresa.

S6 triunfa quem antecipadamente sabe o que deve atingir e cria os meios para escalar o cimo.

Agora, 0 momento € comegar....
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3. OBJETIVOS

3.1 GERAIS
Desenvolver a competenc1a mterpessoal dos clientes mtemos, aumentando a sua eficacia no

relacionamento com os outros, proporc1onando um n1ve1 satisfatério de convivéncia

profissional.

3.2 ESPECIFICOS , o
- Dlagnostlcar possiveis causas que criam obstaculos no relacionamento interno,
analisando o melhor processo para um bom relac1onamento
- Buscar o crescimento e o desenvolvimento pessoal, com ‘énfase no relacionamento
intra e interpessoal, despertando boas maneiras de convivéncia
- Promover auto-conhecimento para que as pessoas possam se conhecer melhor,
mostrando a cada um o seu valor individual, aliviar tenses de trabalho e tornarem-se

mais produtivas e motivadas.
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4. REFERENCIAL TEORICO

4.1 COMPORTAMENTO HUMANO

O que vem a ser comportamento?
Segundo Teles ( 1984, p.59),

E qualquer reagdo assumida por um organismo em resposta a estimulo interno ou
externo. Podemos pois, definir comportamento como uma reagdo global ou
conjunto de reagdes do organismo que podem ser observadas objetivamente. Um
comportamento implica numa seqiiéncia de atividades orientadas para um objetivo.

Todo comportamento ou atividade tem uma causa atual que o produz.

Para Almeida, (1991, p. X) “O comportamento humaﬁo' continua a ser, para muitos
gestores, algo do dominio do incontroldvel. Mas, curiosamente, em muitos dos casos, e€ssa
ignorancia”’esta cainuﬂada sobre a certeza de que basta ser pessoa para se saber lidar com os
outros.” | ‘

Segundo Ferraz, ( 1969; p. 57) “Comportamentos sdo as reagdes ou respostas
provocadas pela estimulagfo, implicando sempre resposta a uma situag¢go.”

As pessoas necessitam viver em grupos de familia, de trabalho, de diversdo, de igreja e
outros, ¢ uma das necessidades basicas de qualquer ser humano. Porém, nem todo
agrupamento de pessoas forma um grupo. H4 empregados que trabalham juntos numa
unidade, mas, apesar da proximidade fisica, ndo formam um grupo.

A existéncia de grupo pode ser verificada quando as pessoas reagem com relacdo as
outras por meio da interacdo e entende-se por processos de interagéo: as normas estabelecidas
de estimulo e resposta entre individuos e grupos; o desenvolvimento de coesdo, estrutura,
normas € metas mutuas. |

Grupos sdo formados por pessoas que possuem caracteristicas internas diferentes que
englobam conhecimentos, informagGes, preconceitos, atitudes, experiéncia anterior, gostos,
crencas, valores e estilo comportamental. Isto gera diferengas de percep¢Ses, opinides €
sentimentos em relagdo a cada situacdo compartilhada.

A forma como as diferencas existentes sdo encaradas e tratadas determina o
relacionamento entre os membros do grupo, colegas de trabalho, superiores e subordinados. E
influencia os processos de comunicagdo, o relacionamento interpessoal, o comportamento

organizacional e a produtividade. Se as diferencas sdo aceitas e tratadas em aberto, a
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comunicag8o torna-se facil e gera abertura para dar e receber feedback. Se as diferencas sdo
negadas, a comunicagdo torna-se falha e gera bloqueios, barreiras, distorgGes e fofocas.

O Relacionamento Interpessoal pode tornar-se e manter-se harmonioso, permitindo um
trabalho cooperativo que conjugue energias € crie a t3o almejada sinergia. Ou ent&o, tornar-se
conflitivo, levando 3 divisdo de energias, a deterioragdo do desempenho grupal e, finalmente,

a dissolugdo do grupo.

4.2 AMBIENTE DE TRABALHO - CONFLITOS

Para Teles ( 1984, p. 227),

Conflito é estado de tensdes internas, resultante de desejos recalcados por serem
incompativeis com a realidade ou surgirem no entrechoque de impulsos opostos €
incompativeis Em ambos os casos, valores muito desgjados ficam seriamente
inibidos, podendo gerar tensdes e perturbacdes na vida consciente € inconsciente.

Segimdo Kresch et al (1968, p-335) “Conflito é um trago inevitavel e talvez
indispensavel do- desenvolvimento da personalidade. Pois é a maneira peculiar através da qual
o individuo enfrentou e resolveu — ou no conseguiu resolver — os seus conflitos, que da a sua
personalidade a marca singular.” |

Pessoas pensam, percébem, sentem e agem de forma diferente. Essas diferencas
individuais de opinido podem gerar discussdes e insatisfagdes, transformando as divergéncias
de percepcgdo e idéias em situagdo de conﬂito,

Para lidar com os conflitos, e résolvé-los da melhor forma possivel, € necessario
compreender a dindmica do conflito e suas varidvels, pois o diagndstico da situacdo de
conflito ajudara a enfrentd-lo adequadamente. Segundo Moscovici (1995, p. 149) existem

algumas maneiras de abordar o conflito, dentre elas:

Evitar o conflito: o conflito poderd ser evitado, quando os grupos forem compostos por
pessoas com maior afinidade de pdntos de vista. Algumas organizagdes utilizam esta
abordagem para resolver os conflitos, evitando as tensdes consideradas prejudiciais ao
trabalho, & produtividade e ao relacionamento pessoal.

Reprimir o conflito: quando o lider controla as situagdes, desenvolvendo uma atmosfera de
repressdo através de récompensas ¢ puni¢Bes. Cria recompensas para a concordéancia e a
cooperagdo, representadas pdr aceitacdo das normas vigentes, € puni¢des para a discordéncia,

que rompe a harmonia do grupo e da organizag3o.
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Transformar as diferencas em resolucdo de problemas: quando “as diferencas s@o
reconhecidas como forma de fortalecer o grupo e nfio como uma competi¢do, onde os
integrantes visam alcancar vantagens pessoais. Esta abordagem de solugdo do conflito faz

com que o integrante do grupo aceite as discordancias como vantajosas € enriquecedoras a

seus proprios objetivos e idéias.

‘A habilidade de admmrstrar € resolver conﬂltos ¢ um ponto crucial da competéncia
interpessoal que deve ser aprrmorado para aumentar a efichcia e a produt1v1dade individual e
grupal.

Os conflitos no sdo necessariamente negativos, s30 o motor prmc1pa1 da criatividade
e da inovagdo. Uma lideranca eﬁcaz ajuda a transformar conﬂltos em discussGes saudaveis.
Para isto, deve conhecer a personahdade das pessoas que integram sua equipe.

Ao analisar a personahdade dos mtegrantes do grupo, percebe-se que existem certos
tipos de pessoas que sdo mais propensas a gerar conflitos. E, para aprender a lidar com elas, €
necessario conhecé-las para atuar a tempd'de evitar catastrofes "'que afetem o ambiente de

trabalho e reduzam a produtividade.

- 4.2.1 O CONFLITO

Nas palavras de Almeida (1991, p.‘137) ,

Conflito ¢ uma situagio que se caracteriza por escassez de recursos € por um
sentimentc de hostilidade. Por outras ‘palavras, diria que ¢ uma srtuag:ao em que
“dois ou mais objetivos, pertencentes a uma ou mais pessoas, si0 mutuamente
exclusivos, gerando atitudes de hostilidade. '

A partir de divergéncias de per'cepgéo de idéias, as pessoas se colocam em posicBes
antagOnicas, caracterizando uma situa{;ﬁo' 'conﬂitiva.- Desde as mais leves até as mais
profundas, as situagdes de conflitos séq componérites 'inevitévéjs e necessarias para a vida .
grupal. o . e o

(0] conﬂito,_bem si, ndo é patolc')giéo nérn'destrutiiro. Pode ter conseqiiéncias funcionais
e disfuncionais, a depender de sua intensidade, estagio de evélugﬁo, contexto € forma como €
tratado. | '

De um ponto de vista amplo o conflito tem multas funces positivas.Ele previne a

estagnacdo decorrente do equrlfbrlo constante da concordancra, estimula o interesse € a
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curiosidade pelo desafio | da oposicdo, descobre problemas e ‘demanda sua resolugdo.

Funciona, verdadeiramente, como a raiz de mudangas pessoais, grupais € sociais.

4.2.2 COMO LIDAR COM O CONFLITO

A maneira de abordar um conflito vai depender de varios fatbres, entre 0s quais se
incluem: natureza do conflito, razﬁeé subjacentes, gfaﬁ de ‘extensdo, intensidade ou
1mportanc1a quanto as consequenc1as, contexto grupal e organizacional, motlvagao dos
oponentes. As experiéncias anteriores que cada um ]é teve com relagao aos conflitos e seus
resultados ou formas de resolugdio ‘também influem con51derave1mente nas abordagens
subseqiientes. ‘

Schmudt e Tannenbaum (1972, p. 152) indicam quatro abordagens utilizaveis pelo
lider de um grupo de trabalho e, tambem, pelos membros do grupo.

4.2.3 EVITAR O CONFLITO

Procurar compor grupos mais homogeneos, com maior afmldade de pontos de vista,
valores, metas, métodos e etc. Geralmente ocorre, em parte, quando superlor (executlvo,
gerente, chefe, coordenador) escolhe seu staff. Além dlSSO, o lider pode exercer controle sobre
as relagdes interpessoais de seus liderados, separando individuos agressivos ou divergentes no
planejamento de tarefas, mampulando, enﬁm as condi¢Bes ambientais fisicas e sociais.

Em algumas orgamzagoes, estd uma forma Wtil de resolugao (ou prevengao) de
conflitos, pois reforgam um clima de segurang:a, condlzentes com 0s objetivos e a cultura
organizacionais. Tudo & feito para ndo haver tensOes cons1deradas preJudlclals ao trabalho, a
produtividade e ao relacionamento pessoal e harmomoso ' v

o) nsco, contudo, € a redugdo e até a extmgao de Cﬁatividédc, pois novas idéias véo
aparecendo menos fre@éntemehte, as velhas continuam indefinidamente sem reexame, sem

testagem, uma vez uma vez que considerado inadequado discordar por ferir normas de

solidariedade grupal.

' 4.2.4 REPRIMIR O CONFLITO

Além de manter as diferencas sob controle, eni:dbélftas, portanto, pela énfase

' continuada 2 lealdade, c00pera<;56, trabalho em'equipe e outros valores no grupo, conduzindo
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a um clima contrario 3 expressio de discordéncias, o lider também ‘pode controlar mais

ativamente as situagdes, desenvolvendo uma atmosfera de repressdo através de recompensas

- ou puni¢des. Pode recompenSar, consistentemente, a concordincia e a cooperagdo,

representadas por aceltagao de normas v1gentes, e pumr, de vérias formas, material ou
psicologicamente, a discordancia ou expressdo de 1dé1as nao-conform1stas pelos que ousam |
romper a harmonia do grupo ouda organizaggo.

As vantagens desta abordagem referem-se a objetivos 1mportantes a curto prazo €, por
1sso, sem tempo para resoluqao de dlferengas md1v1duals, pois é sabio que ndo se necessita de
consenso para trabalho grupal eficiente e eficaz. Por outro lado, muitas vezes, os conflitos
latentes ndio sdo relevantes a tarefa em si, "como, por exemplo, d_ivcrgéncias politicas,
religiosas, filosofias. | ' . o

A repreensao, no entanto, sempre custa alguma c01sa em termos p51&)loglcos, pOlS as

diferengas séo 1mportantes para as pessoas envolvidas. Os sentimentos podem tornar-se muito

intensos e, se nfo forem expressos por causa de repressdo externa, acabardo sendo canalizados

* indiferentemente para alvos seguros_ ou bodes expiatorios _ que receberdo toda a carga de

' frustragdo e hostilidade, perturbando igualmente a produtividade do grupo ou das pessoas.

Diferencas de pontos de vistas € sentimentos que Os ~acompanham ndo

'désapare‘ce"m simplesmente por serem reprimidos ou ignorados por outrem. Continuam sob a

superficie, expressando-se na agenda' oculta, em que o contetido da discussdo ndo é tdo
importante quanto a'fornia ou o processo da discussdo isto é, como as idéias sdo combatidas,
ndo pelo seu mérito em si pdr qué apresentou ou defendeu; Os conflitos latentes, resultante da
repressdo, ndo estdo resolvidos, ficam apenas sob pressﬁd €, por isSo’mcsmo,. continuam
preséntes, com teor energético acumulado, que cresce até emergir, indireta ou diretamente, em
ocasides inopbrtunas, sem controle, trazendo sérios riscos 2 pessoa, ao grupo e a Organizagéo

pelos seus efeitos destrutivos potenciais.
4.2.5 RESOLUCAO CRIATIVA DO CONFLITO

Vistd numa pérspectiva de resolucdo de problemas, o conflito torna-se, com
freqiiéncia, um aspecto do processo' de autotestagem e auto-avaﬁégao da pessoa e deste modo
pode ser bastante agradével expenmentar o prazer advindo do uso atlvo € pleno de suas
préprias capacidades. ' ' v

Os elementos basicos para o pensamento cr1at1vo sdo: o surglmento de um mvel

apropnado de motlvagao para resolver o problema, o desenvolv1mento de condlgoes que



®

2

£
ey

i

@

17

possibilitam a reformulagdo do problema quando se chega um impasse, € a disponibilidade
concomitante de idéias diversificadas, que podem ser flexivelmente combinadas em padr3es
novos e variados. Cada uma dessas condicdes sofre influéncias de condigBes sociais e das
personalidades dos individuos a resolverem os problemas.

A aplicagdio de recursos cognitivos plenos para a r'esblugﬁo de conflitos € rara. Os
recursos institucionais para ajudar as pessoas a resolverem conflitos sdo ainda bem precérios
e, geralmente, mais usados para supressdo dos conflitos em todos os niveis: internacional,

nacional, interorganizacional, intergrupal e Interpessoal .
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5. COMPETENCIA INTERPESSOAL

Competéncia Interpessoal consiste na habilidade de lidar com outras pessOas de forma
adequada as suas nec&séidadés e s exigéncias da situacdo, ou seja, lidar com eficécia nas
relag3es interpessoas. R | | |

Segundo Moscovici (1995, p. 203), o desénVolvihaento da Competéncia in_terpessoal
surge através de treinamento especial, com foco no Auto’conheciinehto, na Autogestdo, no
conhecimento do outro € nas Habilidades sociais. -

0] autoconhecmento capacita a pessoa a entender seus estados internos, preferenmas

tecursos e sentimentos, e pode ser obtido com a ajuda de outras pessoas, por meio do

feedback. Ele envolve: o
| . ‘Athconheéimento emocional: reconhecimento das proprias
acbes € de seus efeitos.
. Autb-avaliQﬁo: v,con‘heéimentvo de suas forgas e limites.
, . AutocOnﬁanga' conhecimento' do proprio valor ‘e capacidades.
A Autogestdo capac1ta a pessoa a admm1strar e controlar seus &stados internos,
impulsos e recursos. Envolve ‘ ‘
. Autocontrole: gerenciamento de emogdes e reagdes.
e Consciéncia e integridade: aceitac8o de responsabilidade.
o Adaptabilidade: flexibilidade para lidar com mudangas.
0] conhecimeﬂ_to do outro capacita a pessoa a fazer a leitura das necessidades,
preocupacdes e sentimentos dos ‘outré. Eanlv'e; _
e Empatia: compreénsﬁo dos sentimentos e perspectivas do outro.
e Orientag&o ‘parak 0 servi<;04 “antecipagdo, reconhecimento e
atendlmento das necessidades do outro.
. Desenvolwmento dos outros: percepc;ao dos pontos em que 0s
| outros prec1sam crescer. _ 7 '
. Conhecimento politico: cntendér as cotrentes eﬁiocionais do

grupo e dos relacionamentos de poder.

As habilidades sociais capacitam a pessoa a trabalhar com os outros. Envolve:
e Lideranga: inspiragdo e orientagio de pessoas.

e Influéncia: utilizagdo de taticas de persuasdo.
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e Comunicagfo: transmissdo de mensagens claras e convenientes.
e Catalisacdo de mudanca: administra¢éo da mudanga.

o Gesto de conflitos: negociagdo e resolugdo de divergéncias.

e Construcdo de lagos: fortalecimento dos relacionamentos.

o Capacidades do grupo: criagdo de sinergia grupal, para atingir

objetivos coletivos.

A qualidade do relacionamento, existente no grupo, depende principalmente da
Competéncia Interpessoal do lider ¢ de seus integrantes. Por este motivo, cresce nas

organiza¢3es a preocupagdo com o treinamento e aperfeicoamento desta competéncia.

Competéncia Interpessoal da equipe o lider deve:
e Despertar o potencial de cada individuo; Para valorizar a
e Elevar o nivel de competéncia e de qualidade de vida das pessoas;
o Reconhecer a importancia da coiminicagéo nas relagdes interpessoais;
e Exercitar 0 autoconhecimento como alavancador de sucesso;
e Utilizar comportamento construtivo para fazer e aceitar criticas;

e Propiciar a melhoria dos resultados da empresa, mantendo-a sempre competitiva.

‘A competéncia interpessoal é um processo profissional de grande importéancia a
todas as fungdes dentro da empresa e constitui um dos principais diferenciais competitivos.
Convém que as organizagdes priorizem o desenvolvimento interpessoal como uma

necessidade de desenvolvimento organizacional e social.

A potencializa¢@o m_éxiina da forca humana da empresa também pressupde
relacionamentos ﬁmdamentadbs em principios éticos impecaveis, sem os subterrdneos da
dissimulacdo, da falsidade, das meias-verdades, das omissdes, da manipulagdo, das posturas
cinicas, da hipocrisia etc. Investir no refinamento da competéncia de todos os colaboradores,
em habilidades de relacionamento humano, gera resultados e retornos de excepcional impacto
para a empresa, na medida em que a propria qualidade do processo decisorio grupal €
potencializada gerando melhores decisGes. Habilidades humanas contribuem bastante também

para uma melhor qualidade do relacionamento dentro do grupo e para o espirito de equipe.

A otimizag8o da for¢a humana da empresa pressupde cooperagéo plena (néo sé ajudar

quando solicitado, mas estar atento para oferecer ajuda/cooperagao espontaneamente) €
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auséncia de competicdo interna (nesSe 'Séntido a chamada cooperagdo "sadia" é algo que ndo
coexiste com cooperagdo plena). A qualidade do relac1onamento dentro da empresa, s6 atinge
niveis max1mos quando cada um dos colaboradores sente que ¢ de sua responsablhdade

também partlc1par ativamente para seu atmglmento e preservagao

O relacionamento adequado na empresa, como um todo, ¢ algo que precisa ser
almejado ferrenhamente pela ‘empresa, por seus dirigentes e colaboradores para chegar a
niveis 6timos. Nesse sentido, ¢ fundamental que valores que prdmovem alta qualidade
humana sejam "oficiais" e sejam muito claramente comunicados. Fundamental ser4 também a

coeréncia discurso-acdo.

Para Ruggiero (2004, p. 02), 0 nivel das relagdes interpessoais € potencializado atraves

da existéncia dos fatores liStados a seguir:

Educagio/cortesia: polidez, boa educagdo, respelto e cons1dera<;ao pelos outros otimizando
pela base a qualidade do relacionamento entre 0s colaboradores

Profundidade do relaclonamento' relagSes mais profundas e autentlcas gerando efetivo
espirito de equipe e otimizando a- forga do grupo na empresa

Etica: relagGes fundamentadas em impecaveis principios éticos evitandb
preocupagdes/desvios de energi&de’snéd’ésséﬁos e gerando sinergia na equipe.

Sem subterrineos: auséncia de politicagem, interesses €scusos, agehdas ocultas etc.,
conduzindo a relacionamentos auténticos, de eXtrabrdinéria forca realizadora.

Habilidades mterpessoals. désenvleinieﬁto refinado da competéncia de relacionar-se bem
com todos 0s colaboradores, elevando a eﬁcacm do trabalho em conjunto de forma natural.
Cooperacio plena: atitude de méxima cooperagao/ausencla de competigio predatéria
otimizando a qualidade do relacionamento e aforcado grupo.
Responsabi]idade/enVolvimento‘ conscientizagdo de cada colaborador quanto asua
responsablhdade pela quahdade dos relac1onamentos na empresa contribuindo para
potencializar a for¢a humana. ' , , _

Valores da empresa: atltudes da alta admmlstragao coerentes com a ﬁlosoﬁa/prmmplos

oficiais como base para evolugao das relac;oes na empresa
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6. DESENVOLVIMENTO INTERPESSOAL

Para Esteves ( 2000, p. 45),

a Competéncia Interpessoal ¢ um processo profissional de grande importancia as
fun¢des de lideranca e outras fin¢des de intercdmbio social. E as organizacGes
preocupadas com a defasagem crescente entre o progresso tecnologico € o
progresso social, priorizam o Desenvolvimento Interpessoal, considerado como

uma necessidade de desenvolvimento organizacional e social.

A comunicac¢do humana, as relagdes interpessoais, a criatividade, a qualidade de vida,
o trabalho de equipe € o estresse dos executivos dependem diretamente das relagSes afetivas e
emocionais.

Para estabelecer relagSes interpessoais mais saudaveis, é necessério trabalhar dentro
das organizagBes a integragdo do amor com as competéncias técnicas, a eliminagdo das
emocdes negativas e a valorizagdo das emogdes positivas.

O Desenvolvimento Interpessoal, para atingir resultados significativos, deve ser
trabalhado em trés niveis: individual, grupal e organizacional.

No individual o foco principal é intrapessoal e interpessoal. Neste nivel deve-se
trabalhar as motivagGes, os objetivos pessoais, o inter-relacionamento e a afetividade, para
obter autoconhecimento e conscientizagdo, habilidades de percep¢do, comunicagdo para
expressdo verbal e emocional, capacidade de dar e receber feedback.

No grupal o foco € interpessoal e grupal. Neste nivel deve-se trabalhar as motivagdes €
objetivos comuns ao conjunto, as questdes do poder, da autoridade, do controle e da
influéncia social, para aperfei¢oar as habilidades de comunica¢ﬁo efetiva, a capacidade de dar
e receber feedback, de diagnosticar e administrar cbnﬂitos, de lideranca e participacdo em
grupo. . | |

No organizacional o foco principal é a organizagdo. Neste nivel deve-se trabalhar as
motivagdes e objetivos individuais, grupais e organizacionais € as questdes de integrag@o,
para ampliar e aperfeicoar a capacidade de trabalhar em equipe, de diagnosticar € administrar
conflitos intergrupais, da competéncia interpessoal de comunicacdo, interdependéncia e
integraco. ‘

Na elaboracéo de programas de Desenvolvimento Interpessoal alguns pontos, comuns
a maioria das organiza¢Ses, devem ser observados: a dificuldade de obter mudangas

comportamentais duradouras; a dificuldade das pessoas aplicarem os conceitos que
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aprenderam, no seu dia-a-dia; a diﬁculdade de avaliar os resultados obtidds apbés a
implementaggio das agoes que aprenderam, a expectatlva das orgamzagoes em relagao aos
resultados, sem haver compromisso com qualquer tipo de acompanhamento

A etapa critica e decisiva para elaborar os programas , gerenc1a1s, visando obter
resultados expressivos, ndo esta no éstabele_‘cimernto» dos objetivos, mas sim, na metodologia
que seré utilizada para atingir estes objetivos. | .

A metodologla trad1c1onal que s6 valorlza 0s sentldos eas hablhdades relacionadas ao

- desenvolvimento intelectual, ndo atende as atua;ls ex1genc1as das orgamzagoes

A nova metodologia deve estar focada na dindmica do aprender a aprender quando as
pessoas tém a chance de vivenciar situacdes problema, solucionando-as com os recursos
disponiveis e verificando os resultados gerados ap6s determinadas decisdes. E um processo de
buscar e conseguir informag3es e recursos para lidar com as situagdes e solucionar problemas
através da experiéncia de outras pessoas, aliada a sua prépria éxperiéncia.

A aprendizagem vivencial, utilizada para educar aduItos, ocorre quando uma pessoa se
envolve com uma atividade, analisa a at1v1dade, extra1 o aprendlzado dessa anéhse e aplica
seus resultados. Neste método, € necessano ut111zar técmcas de sen51blhza<;ao, dinamicas de
grupos, simulaces e estudos de caso. Enfim, at1v1dades que trabalhem os conceltos racionais,
mas que trabalhem, também, as experlenmas eo afeto das pessoas.

O desenvolvimento gerenc1a1 eficaz, inclui competéncia “téc‘:nica e competéncia
interpessoal € € orientado péra 0 :dese'nvolvi,mento da organizagdo, que esta preocupada com o
potencial de seu sistema humano emftern‘msvde desempenho, 'produtividade ¢ lucratividade.

E de grande importancia que o planejamento e o desenvolvimento do programa de
desenvolvimento seja efetuado pensando nas necéséidades do grupo, criando um clima de
abertura e de confianca, que possibilite provocar o desejo de mudanga € 0 comprometimento
com os resultados. _ | S '

A aprendizagem do grupo pode ser facilitada ou dificultada, conforme a relagio
existente entre o lider e sua equipe. Se a relagdo é agradéVel, tendehdo a aproximacdo, a
simpatia € & receptividade, s30 criadas cohdig:ﬁes emocionais que facilitam a aprendizagem.
Se a relagdo € desagradavel, o grupo tende ao afastamento, aversdo, a rejelc;ao ea
resisténcia, sdo criadas barrelras emoc1ona15 que dlﬁcultam a aprendizagem. Assim, um fator

relevante a ser avaliado, que traré eﬁcéc1a para o programa de desenvolv1mento, ¢ a escolha

do facﬂltador‘adequado.
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Um aspecto | impactante , que deve ser considerado, em programas de
Desenvolvimento Interpessoal refere-sé a falta de continuidade doS processos, normalmente,
ndo existe acompanhamento dos programas implantados. O que existe € a falsa idéia de que a
simples existéncia' de um programa de desenvolvimento j4 é suficiente para a transformag@o
do Relacionamento Interpessoal.

A filosofia do Desenvolvimento Interpessoal deve estar internalizada nas
orgam'zagées, de tal forma, que estas se transformem em verdadeiras organizacSes de
aprendizagem, onde as atitudes, crengas e valores, identificados e trabalhados no aprendizado,

sejam assimilados e mantidos no ambiente de trabalho.
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7. RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

Medeiros (1999, p. 99) em seu 11vro descreve a Relagdio Interpessoal conforme segue:

~ “H4 pessoas que se comunicam ouvmdo, outras falando, também h4 aquelas que precisam se

tocar para transmitir algo. Nos‘ relacmnamentos mterpessoa1s o homem dispde de varias

energias para harmomzar-se e crescer no contato com o outros Entre essas energlas

~ destacamos: a mtehgenc1a, a sen51b1hdade, a vontade, 0 afeto e a consciéncia. E preciso

respeitar € aceitar cada pessoa por mtclro, em suas _pecuhares dlferengas, e esse €
procedimento basico para o ama&urecimento da comunicaggo.”

As RelagBes IntérpeSSoais‘ nas ‘empfesas desenvolvem-se a partir do processo de
mteragao, que pode ser compreendldo através do ciclo atzvzdades—mteracoes-sentzmentos
Este ciclo é encontrado em s1tua<;oes de trabalho, que envolvem duas ou mais pessoas, onde
existem atividades a serem executadas bem como, mteragoes € sentlmentos, tais como:
comunicag#o, cooperag:ao, respelto e ammade Conforme as at1v1dades € mterac;oes sao

desenvolvidas, os sent1mentos 1mc1a15 podem mudar € mﬂuenclar as interagdes ¢ as préprias

atividades. Assim, sentimentos pos1t1vos de s1mpat1a provocarao aumento da interacdo e

cooperagdo, repercutindo favorave]mente nas at1v1dades, aumentando a produt1v1dade
Enquanto, sentlmentos negatlvos de ant1pat1a e reJelgao irdo reduz1r a interacdo € a
comunicagéo, repercutmdo desfavoravelmente nas at1v1dades, ‘gerando a queda de
produtividade. o ‘ |
' As peSSOaS néCessitam viver em griipos de famlha, de trabalho, de diversdo, de
igreja e outros. Esta & uma das hé(:es‘sidddes 'b’ési‘cas‘ de qualquefsér humano. Minarelli (1995)
em seu livro Empregablhdade chama os relacionamentos de capital social, uma vez que sdo

construidos na v1da em soc1edade

Chamo-os de capltal porque tém um valor e podem solucionar problemas. Quem
conhece pessoas adquire mformag:oes e quem tem mformag:oes tem acesso.
Acesso € mformac;o&s sdo a garantia de um didlogo mais produtwo e de um
provavel negécio. Logo, uma p&ssoa cuidadosa ' que registra seus
relamonameutos, cultlva-os, mostra-se atenciosa € prestativa, podera valer-se
deles sempre que for necessario, pois os relacmnammtos s@o o grande
painmomo deum proﬁssmnal

No entanto, ‘manter relac1onamentos de qualquer natureza requer a
aceltagao das dlfereng:as pessoals de cada um, tolerar as d1ferengas dos outros € multas

vezes anular as propnas vontades e opm10es em benefic1o do grupo
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8. REVISAO DA LITERATURA

H3 investigacGes em ciéncias sociais que se valem exclusivamente do método observacional.
Outros utilizam-no em conjﬂnto com outros métodos. E pode-se afirmar com muita seguranga
que qualquer investigacdo em ciéncias sociais deve valer-se, em mais de um momento, de
procedimentos observacionais.( Montalvdo, 1983, p. 69)

A Historia demonstra que o convivio social foi e continua a ser decisivo para o
desenvolvimento da humanidade. As descobertas feitas por um grupo, quando comunicadas as
outras pessoas, tornam-se ‘estimulo e ponto de partida para aperfeicoamento e novas
descobertas. Transmitidas de geragdo a gerak;ﬁo, esses conhecimentos compartilhados ndo se
perdem com a morte de seus descobridores. No convivio social, o compartilhamento entre
individuos se da pelos contatos sociais.(Montalvio,1983, p. 178)

A auséncia de contatos sociais caracteriza o isolamento social. Existem mecanismos que
reforcam o isolamento social. Entre eles estdo as atitudes de ordem social € as atitudes de
ordem individual.(Davel, 1995, p. 52)

As atitudes de ordem social envolvem os vérios tipos de preconceitos — de cor, de religido, de
sexo, etc.

O ser humano passa atualmente por muitas dificuldades nas convivéncias com outras pessoas
no dia-a-dia, principalmente no ambiente de trabatho.

Se dizemos abertamente a uma pessoa que ¢ muito lenta em seu trabalho, naturalmente que
essa pessoa ndo receberd a idéia com muito agrado, deixar a pessoa desconsertada e talvez
ndo consiga entrar no ritmo. Uma pessoa ndo se conhece a si mesma até que se comprara com
outras.(Davel, 1995, p. 89)

A pessoa s6 adquirird o conhecimento € a confianca em si mesmo atirando-se 3 luta, fazendo
aquilo que teme.

Quando um individuo tem um objetivo perfeitamente deﬁhido, e se dispde a luta, o éxito

desejado vem ao seu encontrio. Vida é agdo, movimento, forga, realizagdo, luta ....
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9. METODOLOGIA

Para desenvolver o proj'eto proposto Vus:arcmos o método da fenomenologia, que

| segundo Trivinds (1984, p. 45),

Repr&senta uma tendenc1a dentro do idealismo ﬁlosoﬁco €, demro deste, ao
denominado idealismo subjetivo. Sua idéia fundamental, basu:a, e a nocdo de
intencionalidade, pois- esta intencionalidade e a consciéncia que esta sempre
dirigida a um objeto. A fenomenologia é o estudo das esséncias, e todos 0s
problemas, segundo ela, tornam a definir esséncias: esséncia da percepc;ao, a
“esséncia da consciéncia. Sendo uma filosofia que substitui as esséncias na
existéncia e nfio pensa que se possa compreender 0 homem € 0 mundo de outra

forma senfio a partir de sua ‘facticidade.’

Segundo Trivinds (1987, p.44) “O método fenomenologico parte da idéias da
necessidade de ter um conhecimento indubitavel ou possivel.”
Para implementagdo do projeto, juntamente cdm a metodologia usaremos a observagéo livre
COmo apoio.

Segundo Trivinds (1987, p.153),

observar, naturalmente, nfo é simplesmente olhar. Observar ¢ destacar de um
conjunto (objeto), pessoas, animais, etc) algo especificamente, prestando, por
exemplo aten¢do em suas caracteristicas ( cor, tamanho, etc.). Observar um
fendmeno social significa, em primeiro lugar que determinado evento social,
simples ou complexo, tenha sido abstratamente separado de seu contexto para que,
em sua dimens3o singular, sjam estudados em seus atos, atividades, significados,
relagdes, etc.. Individualizam-se ou agrupam-se os fendmenos dentro de uma
realidade que ¢ indivisivel, essencialmente para descobrir seus aspectos, aparéncias
e mais profundos, até captar se for possivel, sua esséncia numa perspectiva
especifica-¢ ampla, a0 mesmo tempo, de contradi¢des, dinamismos, de relacdes,
etc...

Segundo Gil (1995, p.35), “O método observacional é um dos mais utilizados nas
ciéncias sociais e apresenta alguns aspectos curiosos. Por outro lado, poder ser considerado
como o mais primitivo, € conseqiientemente o mais impreciso. Mas, por outro lado, pode ser
tido como um dos mais modernos, visto que possibilita 0 mais elevado grau de precisdo nas
ciéncias sociais”. Tanto é que em DPsicologia os procedimentos de observacdo sdo
freqlientemente estudados como préximos aos procedimentos experimentais.

Com o método da observagio livre teremos condicBes de efetuar investigagSes que
venham estabelecer uma relagdo de respeito ‘mutuo, é compreensdo e apoio, valorizando a

relagfo interpessoal, sem pretender interferir com a tomada de decisgo, apehas ajudando com
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orientagdes, estabelecendo uma Situajgéo de suporte afetivo, ajudando o outro a pensar €
refletir sobre o seu comportamento e sentimento, num processo de descoberta.
A metodologia utilizada, baseia-se numa combinagéo pouco rigida da observagdo livre
€ pesquisa eﬁ(ploratéria. |
No objetivo geral, desenvolver a competéncia interpeSsoal dos clientes internos e
aumentar a sua eficdcia no relacionamento com os outros, proporcionando um nivel
satisfatério de convivéncia profissional, para mais facilmente alcancar o éxito deste objetivo ,
precisamos conhecer melhor as pessoas, saber com quem falamos, conhecer o caréter, 0
temperamento, precisamos aprender a respeitar a péssoa humana que existe nos colegas de
trabalho. | |
A maioria dos programas de promogdo de competéncias interpessoais valoriza o
conhecimento de si pr(')prid e as competéncias de comuhicagéo como base para o
desenvolvimento de um clima relacional de abertura e cordialidade, respeito € preocupacdo
pelas necessidades dos outros. Assim, na primeira etapa serd abordado o conhecimento
interpessoal, a expressdo individual, a auto-estima e a comunicagdo no grupo com vista a
melhoria do seu clima emocioﬁal. Pretende promover-se a aceitagdo das diferencas e a
descoberta de aspectos comuns, trabalhando em prol da criagdo de uma rede de amigos, e
feforg:ando os mecanismos de coesdo do grupo. Como agdo inicial, faremos uma reunifo com
todos os colegas e desenvolveremos uma tarefa denominada VAMOS 'CONHECER-NOS!
Cada um fala de si, quem &, o que gosta de fazer, qual a primeira impressdio do seu colega.
Assim, comegaremos a estabelecer um clima de confianca mutua jé.’ identificando os
beneficios que o desenvolvimento de algumas competéncias para ultrapassar os problemas
que vdo surgindo no dia-a-dia, e a importéncia da participagdo e do envolvimento de todos
nas atividades propostas.
Com o conhecimento do projeto pelo grupo e essa primeira reunifio poderemos sentir se
houve aceitacdo e se teremos condi¢des de desenvolver os objetivos especificos, conforme
abaixo:
- Diagnosticar possiveis causas que obstaculizam o relacionamento interno
- Analisar o melhor processo para um bom relacionamento interno
- Despertar nos clientes internos: boas maneiras de convivéncia
- Buscar o crescimento € o desenvolvimento pessoal, com énfase no relacionamento
intra e interpessoal | |

- Mostrar a cada um o seu valor individual — todas as pessoas sdo importantes
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- Promover auto-conhecimento para que as pessoas possam se reconhecer melhor,
aliviar tensSes de trabalho e tornarem-se mais produtivas e motivadas.
Temos vérias atividades para promover e alcangar os objetivos acima, como: |
- Pensando num segredo...
- Ouvir ou ndo ouvir....
- Reconhecendo e refletindo os sentimentos...
- Sou capaz de dizer o que penso ou sinto .....

- Estabelecer um codigo de ética interno ...

O presente projeto serd desenvolvido na Caixa Econdmica Federal, Ag. Rialma, onde o
publico alvo serdo desde a faxineira até o gerente geral, dando maior énfase aos escriturarios e
estagiarios qﬁe estdio mais ligados no que tange de relacionamento iﬁterpessoal.

Para que a pessoa possa realizar tudo isso, entretanto, necessita de uma grande dose de
coragem. De fato, necessitamos de coragem a todos os instantes: coragem para admitir que
estamos errados e aceitar criticas construtivas; coragem para abandonar as comodidades e
encarar vida no{ra; coragem para ser bom para com os demais; coragem para extirpar o
egoismo; coragem para jogar fora a capa de insinceridade que nos encobre; coragem para

resolver adotar novos métodos de vida e desfazer-se de velhos e nocivos habitos. E entdo

- quando afirmamos: quando um homem perde dinheiro, perdeu muito; quando perde um

amigo, perdeu mais. Mas, quando perde a coragem, perdeu tudo! -
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10. RESULTADOS

Na primeira reuniéio realizada, com a dinamica de VAMOS CONI-HECER-NOS cada
um falou de si, nome, 1dade, 0 que gosta e nfo gosta de fazer, qual a sua me]hor quahdade,
quala prlmelra impresséo do seu colega ( se quisesse falar), quando chegou na Ag_encla, etc....

Foi de grande valia, pois foi possivel estabelecer um clima de confianga mitua, entre a
equipe, despertando co'leguisnrio, amizade, comprometimento, aceitégéo'e transparéncia nas
atitudes de cada membro da equlpe |

Coma aphcagao da atividade “Pensando num segredo” com o objetivo de fortalecer

~ os lagos de unio entre os elementos do_ grupo, enumeramos varias qualidades que ja

possuimos e outras que deveremos desenvolver, conforme segue:

- QUALIDADES DA PESSOA A QUAL CONTARIA SEUS SEGREDOS
% Ouvir atentamente

% Tera pos,tu:a de ndo julgar »

% Aconselhar com ﬁ;ﬁdanieptagﬁo

<> Indignaf-se com o que ndo é coerente'

< Ser sincero, demohstre sinceridade

% Que passa conﬁahga e usa de fraﬁqﬁeia

+ Tenha ternura v |

« Tenha amzade e seja compa.nhelro |

% Mostra a realidade

<> SeJa d1scret1351ma, que guarda 0s segredos dos outros, ass1m, guardaré 0 meu

4

0

% Seja honesto

<& Respelte as diferencas

Nas palavras de Moscovici (1977,p. 13) “o Relacionaménto interpessoal ¢ desejavel
e necessério para a mudangé de atitudes e suas consequéncias no compdrtamento da pessoa,
em termos de atuac;éo e eficiéncia. O envolvimento emociona1; a‘conjugag:a”to dé’informagc")es e
experiéncias e sua incorporagﬁb 'pof via intelectual ‘¢ emocional, pensando e k.sentindo,’
analisando, racionando e expressando sentlmentos, num misto de loglca € mgenuldade'
permitem consc1entlzagao que modlﬁcam percepgoes, conhec1mentos € sentlmentos,

mudando 1gualmente a pred1spos1gao para agir.”
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Entdo nos propusemos a desenvolver aquelas qualidades que achamos n&o possuir,

para diminuir os conflitos, transformando o clima emocional do grupo, aumentando assim a

harmonia j4 existente.
10.1 RESULTADO DO QUESTIONARIO

1) Vocé se relaciona bem com seus colegas de servigo?

sempre 62%
muitas vezes 33%
poucas vezes 5 %
nunca 0

total - 100%

vocé relaciona bem com os colegas
de servico

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Seqiiéncial

sempre - muitas. poucas nunca
vezes = \ezes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005

2) Vocé se considera um colega de bom relacionamento?

sempre 50%
muitas vezes | 50%
poucas Vézes 0
munca 0

total ' 100%
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Vocé se considera um colega de bom

60% relaclonamento_
50%
40%
30%
20%
10%

0%

sempre muitas poucas nunca
vezes vezes

Seqliéncial

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005

3) Vocé reconhece quando ofendeu um colega ?

sempre . 29%
muitas vezes 57%
poucas vezes 14%
nunca ‘ 0

total 100%

Vocé reconhece quando ofendeu um
colega

Seqiiéncial

sempre muitas poucas nunca
\ezes \ezes

Fonte: Elaborado pélo‘autor, 2005

4) Vocé pede desculpas aos colegas de servigo?

sempre 29%
muitas vezes 29%
poucas vezes 42%
nunca : 0
total . 100%
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Vocé pede desculpas aos colegas de
servico?

Sequiénciat

sempre muitas poucas nunca
vezes  \ezes -

Fonte: Elaborado pelo autor, /2005

5) Vocé ja ficou magoado com algum colega?

sempre ~ 0
muitas vezes . 29%
poucas vezes 62%
nunca 9%
total ~ 100%

Vocé ja ficou magoado com algum
colega?_ ’

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

: ESeqliéncial

sempre muitas poucas nunca
vezes = vezes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005 )
6) Voce aceita critica de seus colegas de servigo?

sempre 24%
muitas vezes - 52%
poucas vezes 19%
nunca 5%
total 100%
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Vocé aceita critica de seus colegas de
servigo

60% -
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Seqtiéncial

sempre  muitas poucas nunca
vezes \ezes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005

7) Vocé procura ouvir os desabafos dos colegas?

sempre 55%
muitas vezes 30%
poucas vezes 15% -
nunca B 0
total ; 100%

Vocé procura ouvir os desabafos dos
colegas

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fl Sequiéncial

sempre muitas poucas nunca
vezes \ezes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005

8) Vocé procura melhorar o relacionamento no ambiente de trabalho?

sempre 71%
muitas vezes 29
poucas vezes 0
nunca : 0
total 100%
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Vocé ‘procura" melhorar o
relacionamento no ambiente de
_ trabalho

80%
60%
40%
20%

0%

Sequéncial

sempre muitas poucas nunca
' vezes - \ezes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005
COMENTARIOS DOS COLEGAS

“O ambiente de trabalho é o:lug'ar onde passo a maior parte do meu dia ( da minha vida),

- portanto procuro melhord-lo sempre”

’ Neri de Melo Faria
Gerente da CAIXA Ag. Rialma

“Ninguém é perfeito, }poré'r‘r-i: acredito que se eu for compreénsiva e prestativa com meus
colegas, terei mais chances de Ter um ambiénte melhor para trabalhar e de receber o mesmo
carinho.” | . |
' Anne Karoline Fagundes Dias
Estagi4ria da CAIXA Ag. Rialma
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11. CONCLUSOES

o Relaczonamento Interpessoal nas orgamzac;oes é 0 d1ferenc1a1 que ird definir a

 sobrevivéncia para o préximo mﬂemo As orgamzagoes que nfio souberem valorizar seus

recursos humanos € ndo acompanharem 0 répldo progresso ‘da humanidade tendem a
desaparecer ,

Desta forma, quem estiver preocupado com o futuro, devera investir alto em
programas de Desenvolvlmento' Interpessoal ¢ estar consciente de que 0 capltal humano ¢ a
maior riqueza da organizag&o. |

A postura dos lideres temperamentals, com deﬁc1enc1as graves de inteligéncia
emocional, deve ser reavahada, pois eles _sao a causa prmc1pal da evasdo dos talentos da
organizacdo. Atua]inerite,‘ 0 que mantém as‘pe‘ssoas no empfego éa sua chefia Mediata Se o
chefe no tratar o empregado com respelto, nfo estimular o seu trabalho, n3o tiver um alto

nivel de competéncia proﬁss1onal € quahdades humanas baswas, 0 empregado ir4 embora na

prnnelra oportumdade que surgir a sua frente

O segredo dos grandes lideres € a conﬁanga, que ndo € algo facil de construir,
principalmente entre pessoas com dlferentes niveis de autoridade. Portanto, alguns fatores que
afetam o desenvolvimento da conﬁanga devem ser cons1derados 4
Comunicacio = Significa manter 0s subordmados mformados, oferecendo feedback
adequado, sendo franco quanto aos propnos problemas. O mais lmportante Ve resistir a
tentacdo de reter iﬁfoﬁhagc")es‘para' usar 'como' ferramenta ou‘ reconipensa'

Exemplo: Selar acordo com cada subordmado separadamente e manter todos no escuro
quanto aos acordos com os outros

Apoio = Slgmﬁca mostrar preocupagao com os subordinados como pessoas; ajuda-las, treina-
las, encorajar suas 1dé1as e defender suas pos1<;oes Slgmﬁca mteressar-se pela vida e pela
carreira das pessoas. S

Exemplo: Néo abandonar um funcmnéno que esté com problemas o

Respeito = Significa mostrar- respe1to pelo’ Julgamento e pela mtehgenc1a das pessoas.
Respeltar é delegar, ouvir e aglr conforme as opmloes dos subordmados

Justica = Significa ser ObjetIVO € 1mparc1a1 nos eloglos v ’

Exemplo: A falta de justica esgota a conﬁanga Os atos de ap01o e 1mparc1a11dade incentivam

0 desenvolv1mento da conﬁanga
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Previsibilidade = Signiﬁca ter um comportamento coerente € confiavel, que cumpre
promessas. Uma promessa ndo cumprida pode causar prejuizds'consideréveis. A firmeza de
carater, também, é um fator de previsibilidade.

Competéncia = Significa demonstrar habilidade técnica e profissional. A confianca nasce de
um comportamento honesto, baseado na admiragéio e no respeito pelo lider que se destaca
pelo conhecimento. ' |

A comunica¢do humana, as relacSes interpesSoais, a criatividade, a qualidade de vida, o
trabalho em equipe € o estresse dos executivos dependem diretamente das relagBes afetivas e
emocionais. | |

Para estabelecer relagGes interpessoais mais saudaveis, é necessério trabalhar
dentro das organizacSes a integragio com as competéncias técnicas, a eliminagdo das
emocdes negativas e a valorizagdo das emog¢des positivas.

Conclui-se entdo que o sucesso de uma organizagdo também esté relacionado
com as emogdes, com o quanto os empregados gostam da empresa € de quem trabalha na
mesma. Neste ponto é necessério trabalhar com o valor emocional, com 0s comportamentos
que geram padrdes de pensamentos e sentimentos positivos, fazendo com que o colaborador
se sinta bem e deseje permanecer sempre na empresa.

Para as organjzagﬁes o gerenciamento das emogdes adquiriu uma dimens3o
nova, tornando-se representante das mudangas por demais dindmicas, sugerindo bruscas
transformagGes nos modelos tradicionais, isto &, novos caminhos estdo sendo sinalizados as

organizagSes, para que elas adquiram nova consciéncia e respeito pela necessidade e
importancia de se lidar com as pessoas.

“Uma dica para melhorar o Relacionamento Interpessoal é o
reconhecimento do trabalho executado. Certificados, memorandos de
agradecimentos e os simples e velhos elogios t€ém sempre o seu lugar. O

importante é fazer com sinceridade.”(Moscovici, 1995)
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12. SUGESTOES

Para lidar com os conﬂitos, e reéolVé—los da me]hbr forma possivel é necessario compreender
a dinamica do conflito e suas vari4veis, pois o diagnéstico da 51tua<;ao de conflito ajudara a
enfrent-lo adequadamente. ‘ '

Existem algumas maneiras de abordar o conﬂlto, dentre elas:

e Evitar o conflito;
e Reprimir o conflito;
. Transformar as diferencas em resolucdo de problemas.

O conflito podera ser evitado se os grupos forem compostos por pessoas com
maior aﬁmdade de pontos de VlSta Algumas organizagbes utilizam esta abordagem para
resolver 0s conﬂltos evitando as tensdes consideradas prejudiciais ao trabalho, a
produtividade e ao relacionamento pessoal |

No trabalho em equipe, entre ser mtehgente e autentlco, esco]ha sempre os dois. E
ainda nfio faga criticas de assuntos que vocé nao conhece.

Procure desenvolver as habilidades abalxo relaclonadas, para que tenha um bom
relacionamento mterpessoal .

IGUALDADE - no trabalho em grupo todos somos iguais. Qualquér idéia de
autoridade e de submissdo traﬁsforina o trabalho em equipe numa salgi.

OBJETIVIDADE — virtude fundamental: chegar a uma conclusdo: falar, falar ndo €
trabalho em grupo. A conclusio € a propria opiniéb do grupo. '

CONTINUIDADE - regra bésica: nfo sair do assunto. As experiéncias individuais
tendem desviar 0 assunto. |

RESPEITO — respeito & opinido dos companheiros, mesmo néo concordando.

CONTROLE ndo leve para reunides preconceitos, 51mpat1as e antipatias. A unifo do
grupo deve ser salva apesar de seus problemas particulares.

COLABORACAO - seja uma pessoa auténtica. Nao ﬂnja atitudes e opinides. Néo
fique calada. N&o deixe para criticar depois. A hora é esta, se quer colaborar.

BOM SENSO - ¢ proibido fazer discursos. Todos devem falar. Respelte o direito que
os outros tem também de se manifestar. Cons1dere 0 tempo

CONSCIENTIZACAO - a discussdio € a primeira etapa de um longo processo

educacional, em que cada membro do grupo partlclpa das dehberagoes € se responsabiliza
pelos resultados da acdo grupal. | ‘
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Somente pamc1paremos intensamente de um pro_]eto, de um movimento, a partir do
momento que realmente 0 conhecemos e entendemos o seu real s1gmﬁcado »
A ﬁlosoﬁa mencionada no relaclonamento mterpessoal ¢ de uma rlqueza muito
grande, e tem que ser ndo apenas divulgada, mas acima de tudo estudada e refletida, pois s6
assim podemos desenvolver a competéncia interpessoal dos clientes internos de uma
instituicdo ﬁnancelra, como a CAIXA aumentando a sua eficécia no relacionamento com o0s

outros, proporc1onando um mvel satisfatorio de conv1venc1a proﬁssmnal
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' RELATORIO DE CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nome da Entidade Concessionaria: CAIXA ECONOMICA FEDERAL — AGRIALMA.
Nome Fantasia: CAIXA — AG RIALMA i
Endereco: Av. Bernardo Sayﬁo, 1n° 460 — Centro - Rialma - Goiés
Telefone: (62) 307-2627 - 3072517 Fax: (62) 307-2517
Site : www.caixa.gov.br :
Nome dos Proprietarios ou Grupo Assoc1ado Empresa pubhca Federal
Nome e Cargo da Chefia Direta: Frutuoso Alves da Rocha — Gerente Geral

Ramo de Atividade: '
e E uma instituicio financeira publica, de direito privado, crlada para estimular a
captacdo de recursos e executar a politica soc1_a1 do Governo.

Area de Atuagio:

o Empresa de prestago de servigos no mercado ﬁnancelro ,
e A diversificacdo de suas at1v1dades €o volume de suas operagoes torna a CAIXA
unica em seu campo de atuagao

HISTORICO

A primeira Caixa Econdmica foi criada em 22 de agosto de 1860, através da Lei n°
1083, assinada pelo Imperador D. Pedro II, na cidade do Rio de Janeiro.

O Governo Imperial, oficializando as Caixa Econdmicas, caracterizou-as como

“estabelecimentos de beneficéncia” dmgldos e admm1strados gratultamente por diretores
nomeados pelo Governo.

Como se pode ver, a propria lei que criou a Caixa menciona o seu carater social ao
considera-la estabelecimento de beneficéncia. Além disso, juntamente com a Caixa que se
destinava a receber em depésito, sob garantia governamental as economias populares, foi
criado o chamado “Monte de Socorro”, cuja finalidade era “emprestar por médico juro, sob
penhor, as somas necessérias para socorrer as urgentes necessidades das classes menos
favorecidas da fortuna”

A partir de 1864 o Governo Imperlal autonzou 0 ﬁmcmnamento das Caixas
Econdmicas nas provincias.

Ainda no Império, as Caixas captavam poupang:as das mais diversas classes sociais,
inclusive dos escravos, que Juntavam suas economlas para postenormente comprarem sua
liberdade. _

Apbs a proclamagao da Repubhca, as Calxas Economlcas ganharam autonomia e
ampliaram suas éareas de atividade. Passaram a operar empréstimos sob penhor de joias,
caugdio de Titules da Divida Pablica da Unido, letras e bilhetes do Tesouro Nacional € a
aplicar os recursos de poupanga em empréstimos assistenciais ou de interesse nacional.
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Os governos republicanos, reconhecendo o caréter social das Caixas, passaram a

 utiliza-las para a implantagio de vérios programas, tornando sua atuagdo cada vez mais

abrangente.

As Caixas Econdmicas Federais, até 1970, eram administradas regionalmente, sob a
supervisdo de um Conselho Superior sediado na cidade do Rio de Janeiro.

Finalmente, em 1° de agosto de 1970, as Caixas Econdmicas que atuavam nos 22
estados, foram unificadas em uma tnica Instituicdo Financeira.( Decreto-Lei 759, de
12/08/1969).

A unificagio foi concretizada a fim de proporcionar o fortalecimento interno da
Empresa, a modernizago de sua imagem e a expansdo de suas operagdes tradicionais.

HISTORICO DA AGENCIA RIALMA

A Ag Rialma foi inaugurada em 13/11/1978, est4 localizada na Av Bernardo Sayo, n°
460 — Centro — Rialma — Go., ¢ vinculada ao Escritério de Negécios de Anapolis —Go.

ﬂrganﬁgrama da Ag Rialma

Gerente Geral

Retaguarda do
Processamento

Gerente de
Relacionamento

Técnico Bancariol| | Caixas Estagiarios| |[Escriturarios

Numero de empregados: A Agéncia conta hoje com 26 pessoas, entre empregados,

estagirios, prestadores de servigos e terceirizados.
Principais metas da Empresa:

As novas realidades que estdo emergindo das mudancas observadas no sistema
produtivo mundial e nacional vém redefinindo tragos culturais sedimentados, padrdes de
comportamento gerencial, estruturas organizacionais e metodologias de abordagens de
questdes estratégicas e operacionais. ‘

O que algumas empresas tém nos demonstrado € que para compatibilizar o econdmico
com o social € preciso sair do ciclo infernal da economia especulativa para um sistema
caracterizado pela estabilidade e solidariedade.




O Brasil, embora inicialmente “dificultado por resisténcias a mudangas, néo fugiu deste

processo de modernizagdo que a nivel de postura empresarial recai num modelo

estratégico caracterizado pela competitividade e pela descarfelizac;ﬁo

E com a CAIXA ndo ¢ diferente, pois ela obedece normas e leis do pais.
E preparado para a empresa um pacote de metas, que sdo dlStI'lblnd()S entre todos os

pontos de venda.
Produtos desenvolvidos pela empresa

A CAIXA é responsavel:

Pela administragdo do Programa de Integragao Social — PIS

Administra¢do do Seguro Desemprego

Detém o monopolio das Loterias

Detém o monopolio do Penhor _

Administra o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo — FGTS

Administra o Seguro Habitacional do Sistema Financeiro de Habitagdo — que garante
as operagdes do SFH, o Fundo de Assisténcia Habitacional € o FCVS

Administra o Fundo de Apoio ao Desenvolvimento Social — FAS

Administra o Fundo de Desenvolvimento Social — FDS

Administra o Financiamento Estudantil - FIES

Administra o Fundo de Custeio de Programas de Habitagdo Popular - FEHAP
Participa do Programa de Difusdo de Tecnologia para Construgdo de Habitacdo de
Baixo Custo - PROTECH

Ainda, com a finalidade de atender de maneira eSpeciﬁca, a cada tipo de cliente depo'sitante, a
CAIXA oferece ao plblico varias modalidades:

Dep6sitos Destinados a Pessoa Fisica
Depbsitos Destinados a Pessoa Juridica
Depbsitos Populares

Depbsitos Cadernetas de Poupanga

Depositos Judiciais

Limite de Crédito Rotativo — Cheque Especial
Empréstimos Comerciais

Empréstimos Pessoais

Empréstimos sob Penhor

Empréstimos sob Consignagio

Empréstimos para Aposentados
Financiamentos Habitacionais

Financiamento de Veiculos e Utilidades
Cartdio de Crédito — Bandeiras Visa e MasterCard
Seguros das mais variadas modalidades
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Principais recursos que resultam o produto final: RH e Materiais

Caracteriza¢do dos Recursos Humanos da Empresa:

a)

Categoria dos profissionais que atuam na empresa:

Empregado com pés-graduagdo — 01

Empregado com Curso superior completo — 03

Empregados curséndo curso superior — 03

Empregados, estagiarios e prestadores de servicos com 2° gfau completo — 19

b)

d)

Divisdo técnica de trabalho:

Direcionamento de agdes para o atendimento das expectativas da sociedade e dos
clientes; ‘

Busca permanente de exceléncia na qualidade de servigos;
Equilibrio financeiro em todos os negdcios;

Conduta ética pautada exclusivamente nos valores da sociedade;
Respeito e valorizacdo do ser humano.

Qualificacdio dos funcionérios: qualificados com de cursos oferecidos pela CAIXA

através da Universidade Corporativa e treinamentos especificos das areas de atuagdo.

Condi¢es de jornada de trabalho: Os empregados comissionados tém jornada de 8
horas diérias; e, os outros empregados tem jornada de 06 horas. Os estagiarios

trabalham um perfodo de 04 horas e a jornada dos terceirizados é de 08 horas.

Rotatividade da mdo de obra: A rotatividade dos empregados ¢ muito relativa, os
gerentes por exemplo ficam em cada agencia num periodo méaximo de 03 anos, os
escriturérios e técnicos bancirios permanecem tempo indeterminado, os estagidrios,
seus contratos s3o pelo periodo maximo de 02 anos. Os terceirizados sdo vinculados as

empresas contratadas pela CAIXA, ficam por tempo indefinido.
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ATIVIDADES A SEREM PROMOVIDAS
VAMOS CONHECER-NOS

Objetivo:

Estabelecer um clima de confianca mutua entre a eqilip’e‘

Ser4 feita uma reunifio com a equipe, na qual vamos ouvir cada um se manifestar, falando de si,

como por exemplo:
o Qual é 0 seu nome?
e Idade?
e O quegostade fazer ?
'« O quenio go‘st'a de fazer?
o Unia qualidade sua ?
L Um defeito ( se qulser)
. Qual a prlmelra 1mpressao do seu colega (da d1re1ta ou esquerda)?

' Quando chegou na Agéncia?

As pessoas diferem na maneira de perceber, pensar, sentir e agir, por isso € importante essa

interagdo € conhecimento.
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PENSANDO NUM SEGREDO,

Objetivo:

Pretende-se fortalecer os lagos de unifio entre os elementos do grupo.
Material utilizado — papel e caneta

“Pensem num segredo. Em alguma coisa que nunca contaram a ninguém ou que s¢ contaram a
uma pessoa. Pode ser um segredo imaginado ou algo que aconteceu realmente. De qualquer
forma ndo tém que responder a perguntas sobre esse segredo ou escreve-lo no papel. Agora, t€m

30 segundos para pensar num segredo”.

“Parem. Olhem para o grupo e decidem que pessoas vos parecem um bom confidente para lhe
contarem esse segredo. Agora, escrevam no papel uma palavra, um grupo de palavras ou uma
frase que expresse e caracterize aquilo que essa pessoa deve possuir para que se possa partilhar

com ela o segredo”.

Recolher todos os papéis — ndo precisa identificar ou autores. Discutir o significado de todas as
caracteristicas que foram levantadas.

Perguntas para a discusséo

O que € o que diferencia uma caracteristica das outras ?

Podemos definir cada uma delas ?

Conheciam todas as caracteristicas?

Que implicagdes podem ter estas caracteristicas para se ser um bom amigo?

Quais destas caracteristicas identificam uma pessoa como adequada para partilhar um segredo?
Pode-se aproveitar esta sessdo para estabelecer as regras de comunicagdo entre iguais: esperar a

vez para falar, saber ouvir os outros, respeitar as idéias dos outros, etc.
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OUVIR OU NAO OUVIR

Trés voluntérios devem sair da sala, e preparar um discurso de cerca de um minuto sobre “Como

sera um dia perfeito para mim”.

Enquantd eles estdo fora da sala, combinam-se com o grupo trés situagdes:

12 situacéio — quémdo o primeiro voluntério vier contar a historia, o grupo deve “ndo ouvir”.
Devem olhar pela janela, ler um livro, mexer no computador, ndo olhar para a pessoa em hipétese
alguma. .

2% situagdo — quando vier o segundo o grupo mais uma vez ndo vai ouvir. S6 que agora, vdo falar
em voz baixa, uns com os outros.

32 situagdio — quando o terceiro voluntario entrar, os outros deverdo ouvir com a méxima atengéo

possivel. Todos devem manter os olhos sobre a pessoa que estd a falar € se possivel fazer

perguntas sobre o que ele esté a dizer.

Perguntas para discutir

O que aconteceu? (identificar as situages)

Como é que se sentiram os voluntérios que estavam a falar?

Alguém jé,vivéu ou obsefvou algumas das situagGes retratadas, no dia-a-dia?
Alguém j4 tentou dizer algo a outra pessoa, € sentiu que ndo estava a ser ouvido?

Como ¢ que se sentiu?
Trazer a situagdo para a empresa no seu dia-a-dia ....

Sera que isso ndo acontece também aqui????
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RECONHECENDO E REFLETINDO SENTIMENTOS

Ser distribuido individualmente e em segredo papeis com os mais diversos sentimentos.

‘Cada participante escolhe um sentimento para representar — a equipe tentard identificar o

sentimento representado. Amor, 6dio, raiva, paixdo, indiferenca, alegria, motivagdo, tristeza,
humildade, caridade, solidariedade, carinho,felicidade,doagfo, preocupagdo, medo, pensativo,
aborrecido, confuso, calmo, frustrado, ansioso, satisfeito, assustado, orgulhoso entre outros...

No final, refletir com a equipe sobre as dificuldades sentidas no reconhecimento dos sentimentos.

~ Quando alguém nos conta um problema, ser que conseguimos compreender o que nos quer dizer

e aquilo que esté a sentir?

Ser4 que aquilo que lhes dizemos e a forma como respondemos os pode ajudar?
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A HISTORIA DO ARCO-RIS

(Autor desconhecido) |

Uma vez, hi muitos anos, todas as cores ddmundo comegaram, a discutir reclamando cada uma
ser a melhor, a mais importante, a mis util, a mais favorita. ,

O Verde dizia: “E evidente que sou a mais importante. A minha cor ¢ sinal de esperanca. Fui a
cor escolhida para os prados,-para as arvores, para as folhas. Sem mim todos os animais
morreriam, é s6 olhar por esses campos a fora para ver como eu estou em maioria”.

O Rosa ergueu-se em toda a sua majestade: era muito alto e falou com grande pompa: “sou a cor
da realeza e do poder. Os reis, os chefes e os bispos escolheram-me sempre porque sou sinal de
autoridade e sabedoria. Ninguém me questiona, todos me escutam e obedecem.”

O Azul interrompeu: “s6 estas a pensar na térra, mas olha para a cor do céu e do mar. A agua ¢ a
base da vida e sdo as nuvens que a tiram do mar azul. O céu oferece espago, paz e serenidade.
Sem a minha paz, ndo passariamos de corpos atarefados.”

O Amarelo riu: “S3o todas téo sérias. Eu trago o riso, a alegria € o calor para 0 mundo. O Sol ¢
amarelo, a lua é amarela, as estrelas sdo amarelas. Sempré que se olha para um girassol, o mundo
inteiro comeca a sorrir. Sem mim n3o haveria nada de divertido.”

Foi o Branco que a seguir fez soar a sua voz: “sou a cor das coisas simples e pura, sou o simbolo
da paz e da tranquilidade, onde vocé encontra o branco, com certeza o criador do universo ali se
encontra.” ]

O Vermelho ji ndo aguentava mais e berrou: “ sou eu que mando em vocés todas, sou sangue, o
sangue da vida. Sou a cor do perigo e da bravura, estou sempre pronto a lutar por qualquer causa.
Trago fogo no sangue. Sem mim a terra estaria td0 vazia como a lua. Sou a cor da paixdo e do
amor, da rosa vermelha e da papoula.”

O Violeta falo muito mais calmamente 'que os outros todos, mas com a mesma convicgdo: “Pense
em mim. Sou a cor do siléncio. Ndo dfo nada por mim, mas sem mim todos sdo superficiais.
Represento o pensamento e a reflexdo, o crepisculo e as dguas profundas. Sou preciosa para o
equilibrio € o contraste, para a oragdo € paz interior.”

E assim continuarfio a contar os seus louvores, convencidas que cada uma era melhor que as

outras, € a discussdo ia se tornando cada vez mais barulhenta.
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De repente, um relampago riscou o céu com seu terrivel brilho branco, o trovdo ribombou €
troou. A chuva comegou a cair incessantemente. As cores encolheram-se todas com medo,
encostando-se uma as outras a procura de um pouco de conforto.

Entdio a chuva falou: “Vocés, patetas, a lutar umas com as outras, cada uma atentar dominar as
outras. |

Déem as méos ¢ venham comigo. Venham cruzar o céu, e lembrem-se que todas s3o queridas e

podem viver juntas em paz.”

“A conscientizacio e anélise dos papéis que os individuos representam, compulsivamente, em
seus ambientes especificos de vida representam meios valiosos e imprescindiveis para a

motivagdo e decisio de mudangas pessoais.” (MOSCOVICI, 1977, p. 75)

Com essa dindmica vamos despertar em cada participante do grupo a sua verdadeira importancia

dentro da equipe. Todos nds temos o nosso valor.
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QUESTIONARIO

Favor responder o questionario abaixo, ndo precisa se identificar.

1) Vocé se relaciona bem com seus colegas de servi¢o?

O nunca A poucas vezes 0 muitas vezes ‘Q sempre

2) Vocé se considera um colega/amigo de bom relacionamento?

O nunca A poucas vezes 0 muitas vezes - 'Q sempre

3) Vocé reconhece quando ofendeu um colega ?

O nunca A poucas vezes 0 muitas vezes 'Q sempre

4) Vocé pede desculpas aos colegas de servigo?

O nunca A poucas vezes ‘0 muitas vezes ~ Q sempre

5) Vocé ja ficou magoado com algum colega? k

O nunca A poucas vezes O muitas vezes ‘Q sempre

6) Vocé aceita critica de seus colegas de servigo ?

O nunca A poucas vezes O muitas vezes ‘Q sempre

7) Voceé procura ouvir os desabafos dos colegas?

O nunca A poucas vezes 0 muitas vezes ‘Q sempre

8)Vocé procura melhorar o relacionamento no ambiente de trabalho?

O nunca A poucas vezes O muitas vezes 'Q  sempre

Comentarios







