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INTRODUCAO

Este livro foi produzido como parte do Projecto Socrates Comenius intitulado “Comunica¢io
Internacional” [226335-CP-1-2005-1-SI-COMENIUS-C21].

O processo de globaliza¢io forcou uma abertura de fronteiras que conduziu a novos padrées de
sociabilizacdo e contactos comerciais numa extensio nunca antes vista. Este processo permitiu
a possibilidade de trocas de informagdo e facilitou os negécios entre diferentes culturas. No en-
tanto, ele também permitiu a emergéncia de conflitos culturais devido a falta de conhecimento
acerca de outros padrées de cultura e necessidades assim como de modos de comportamento.

A competi¢io durante a ultima década também criou uma procura significativa por uma quali-
dade mais elevada nas comunica¢des de negécio bem como um grau mais elevado de integridade
e ética por parte dos individuos envolvidos nos processos de negdcio. A mobilidade é cada vez
mais facil fazendo com que os cidadios passem as fronteiras a procura de melhores empregos
sem dificuldade. Acresce que as organiza¢des tornaram-se mais conscientes da necessidade de
causar uma boa primeira impressio ja que o seu impacto acontece nos primeiros 15 segundos
do contacto social e acompanha-nos ao longo da relagio estabelecida.

Estas sdo algumas das preocupagdes que conduziram ao desenvolvimento deste projecto de-
signado por InterCom. O consoércio deste projecto focou-se no Profissional de Assessoria (PA)
e no papel por ele desenvolvido pois este é a primeira pessoa a ser contactada na organizagio.
Para além disso, ele actua, frequentemente, como o pivot da comunica¢io interna e externa,
necessitando de saber, claramente, como comportar-se.

Para a produgido deste documento, coligiu-se informagio proveniente dos paises parceiros no
sentido de se verificar quais os cursos de nivel secundério, superior (e ensino de nivel III) eram
oferecidos em cada pais para formar PA bem como os seus conteidos. Esta investigacio levou
a identifica¢io dos principais tépicos a incluir nesta obra. Na fase seguinte, entrevistaram-se
alguns profissionais de Assessoria de diferentes paises com o objectivo de validar os tépicos
identificados anteriormente. Posteriormente, foram desenvolvidos os contetidos relacionados
com cada tépico. Estes foram discutidos por um grupo de trabalho composto por diversos pro-
fissionais da 4rea que analisaram profundamente cada capitulo e deram o seu parecer sobre
como melhorar esta obra.

O livro agora apresentado é o resultado de vérias interac¢des entre os parceiros e os respectivos
grupos de trabalho. Procurou-se desenvolver um documento que enfatizasse os tépicos que
os PA sentissem ser os mais essenciais para si. Tentou-se fazer com que este livro fosse tio
util quanto possivel, ndo sé para profissionais como também para docentes e formadores que
necessitem de preparar futuros profissionais de assessoria. Por esse motivo, no final de cada
capitulo incluiram-se um conjunto de exercicios praticos que podem ser realizados nas aulas
pelo professor e pelos alunos. Todos os exercicios foram pensados e orientados para a pratica
sempre que possivel. No Anexo A o professor encontrard um resumo de ideias sobre como or-
ganizar a turma, de modo a desenvolver competéncias praticas.

Esperamos que possa usar este livro de referéncia:

Para melhorar o seu conhecimento acerca de etiqueta e protocolo de negécios
Para lidar com a competi¢do no mercado de trabalho

— Para o preparar a lidar com os desafios da vida didria no local de trabalho
Para formar os seus alunos para a vida profissional

Para preparar as suas aulas no sentido de as orientar para a prética

Este livro esta organizado do seguinte modo:

e O primeiro capitulo apresenta diversas defini¢cdes sobre o profissional de assessoria, assim
como sobre o seu trabalho e tarefas e sua importincia na organizagio.

e O capitulo dois descreve a comunica¢io no local de trabalho com énfase no acto de causar
boa impressio, através da comunicagdo verbal e nio verbal.

e O terceiro capitulo refere-se 4 apresentacio pessoal de um profissional de assessoria. Du-
rante a investiga¢do apercebemo-nos de diferencas nos paises europeus, com mais ou menos

formalidade nuns do que noutros. Assim, tentou-se apresentar o aspecto mais formal mas
sempre que possivel, intercalamo-lo com o mais informal. Apresentamos os diversos estilos
de vestudrio e acessérios adequados a diferentes situagdes no mundo dos negdcios, com
sugestdes demonstradas por varias fotos.

o O quarto capitulo lida com a Etica numa organizacio.

¢ O quinto capitulo aborda o Assédio Sexual nas organizagdes, as suas causas e consequéncias,
as formas de prevencio e/ou tratamento.

¢ No sexto capitulo, explica-se o conceito de mobbing e o seu impacto nas organizac¢des.

o Finalmente, no capitulo sétimo, sio apresentadas as particularidades culturais de cada pais
envolvido no projecto.

¢ No fim de cada capitulo, o leitor encontrara alguns exercicios que podem ser aplicados na
sala de aula com os alunos/formandos para os ajudar a compreender e aplicar os conceitos
disponibilizados e discutidos ao longo do livro.

METODOLOGIAS PEDAGOGICAS A SEREM UTILIZADAS COM
ESTE LIVRO

Um dos publicos deste livro sdo professores / formadores que ajudam a desenvolver competén-

cias especificas junto de futuros Profissionais de Assessoria. Quando se prepararam os exerci-

cios desta obra, teve-se em considera¢io as ultimas metodologias pedagdgicas mais recomen-

dadas. Decidimos usar métodos activos de ensino-aprendizagem para reforcar a aplicagdo da

teoria & prética. De acordo com este pressuposto, sempre que possivel, sugere-se o recurso as

metodologias de “role playing”, do trabalho de grupo, de simula¢ées em contexto de ambiente

de trabalho, pois estas sdo as melhores abordagens para ajudar os alunos a desenvolverem as

necessarias competéncias a trabalhar neste 4mbito. Acreditamos que quanto mais o aluno de-

sempenhar as tarefas que lhe serdo exigidas no mundo real, melhor. Isto significa que sempre

que tal seja possivel, o professor deverd simular um ambiente de trabalho e criar as oportunida-

des para que o aluno saiba e sinta o que é esperado dele numa situagio profissional a sério.

Estas metodologias foram divididas em trés partes:

1. Objectivos - estes sdo os objectivos gerais e os especificos deste livro relacionados com o
desenvolvimento de um PA.

2. Procedimentos ou instru¢des — aqui explica-se de que forma o professor (e até o profissional)
pode beneficiar do uso desta obra.

3. Ferramentas ou recursos associados a cada capitulo.

4. A avaliacdo mais aconselhada.

Vejamos cada um deles.
1 OBJECTIVOS

1.1 GERAIS

o Integrar o conhecimento e, assim, mostrar a mestria no desenvolvimento de determinadas
competéncias aplicadas nas rela¢ées sociais e na representagio da empresa/organizagio.

¢ Comunicar e avaliar tarefas relacionadas com a comunica¢io dentro da organizagio.

o Vestir-se adequadamente para ocasides (in)formais em representa¢io da organizagio.

¢ Promover boas relagdes com colegas de trabalho dentro de uma organizacio.

1.2 ESPECIFICOS

¢ Reconhecer, analisar e lidar com situagdes criticas dentro de uma organizagio.

o Realizar comunicagdes (in)formais de modo preciso em qualquer situagdo de gestdo e/ou de
negécios.

¢ Escolher vestudrio adequado a cada situagio formal dentro e fora de uma organizagio, em
sua representacio.

:mE:r
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2 PROCEDIMENTOS

Apresentam-se, aqui, diferentes procedimentos a ter em consideragio em cada capitulo.

No inicio do ano lectivo / semestre, o docente pode dividir a turma em varios pequenos grupos
de 2 (no minimo) a 4 estudantes (no maximo). Cada grupo deve criar uma empresa e decidir as
seguintes questoes:

 4rea de negdcio;

o firma e denominacio social, marca, slogan, cultura organizacional;

 todo o tipo de enderecos tradicionais e electrénicos;

* as func¢bes que cada membro (estudante) ird desempenhar na empresa, a estrutura, os rela-
cionamentos entre superiores e os seus subordinados.

Isto significa que numa turma de 25 estudantes serdo cerca de 8 empresas ficticias.

Os docentes devem incentivar os grupos a escolherem diferentes dreas de actividade, por exem-
plo: um grupo pode ser um banco, outro uma escola, outro uma industria, um prestador de
servi¢os, um restaurante, e por ai fora.

Em cada exercicio, os membros do grupo devem agir como se estivessem a trabalhar numa em-
presa real, e interagir com as outras empresas (ex: devem abrir uma conta no banco, comprar
matérias / produtos, convidar os parceiros para uma vernissage, etc.).

Esta simula¢io devera ocorrer durante todo o ano / semestre, sempre com diferentes exercicios
/ desafios.

Naturalmente, havera exercicios e situagdes que vio ser transversais a todas as empresas (gru-
pos) e outros exercicios que serdo especificos, de acordo com as caracteristicas de cada empre-
sa.

Nestas situagdes, os estudantes aprendem a desenvolver um sentimento de solidariedade pois
se um colega faltar a aula, o trabalho deve ser realizado pelos seus colegas. Entdo, eles apren-
dem que as tarefas devem ser realizadas mesmo quando os alunos nio podem frequentar as
aulas, tal como no mundo real. Nio é pelo facto de um colaborador faltar que a empresa encerra
as suas portas nesse dia. Na empresa ficticia sucederd o mesmo.

Por vezes, podem existir grupos que perten¢am ao mesmo sector de actividade e desta forma
podem aprender como competir uns com os outros e como “ganhar” clientes e como manté-
los.

Competéncias pessoais do PA

Poderd aprender como fazer um mapa conceptual sobre as competéncias pessoais e profissionais
do PA. Esta é uma ferramenta pedagdgica que pode ser utilizada em cada tema. Esta ferramenta
ajuda os estudantes a desenvolver uma visdo holistica de um assunto e as suas partes, bem
como as rela¢des entre eles. Todos os mapas conceptuais representam uma foto instantanea
da nossa mente sobre um determinado assunto, mas que estara constantemente incompleta
porque podemos sempre adicionar novos conceitos relacionados. Se um exercicio for realizado
em grupo pode contribuir fortemente para alargar a estrutura mental do estudante.

Comunicacio no local de trabalho

Para a matéria que se prende com a primeira impressdo, pode-se comegar por cumprimentar
dando um aperto de mio aos estudantes, nio lhes dizendo imediatamente o porqué. Eles sen-
tir-se-30 estranhos ou admirados. Entéo, explicamos-lhes a importincia deste género de cum-
primento e eles dardo, também, um aperto de mio a todos os colegas. Com este facto, o docente
pode avaliar a forca do aperto de mio, se olharam correctamente enquanto cumprimentavam.
O docente deve dar o feedback deste exercicio. Depois, o docente pedira ao estudante para lhe
apresentar um dos seus colegas e verifica se aquele o fez correctamente.

No que se refere & comunicag¢io verbal indirecta, pode-se simular chamadas telefénicas onde o
estudante terd que se dirigir a uma pessoa que ndo conhece.

No que diz respeito & comunica¢io ndo-verbal, o docente pode pedir aos estudantes para apre-
sentarem um assunto que devem conhecer bem durante um determinado periodo de tempo.
Em alternativa, os docentes podem dar aos alunos um tépico (que irdo conhecer segundos an-

tes de o apresentarem aos colegas) e terdo de falar durante cerca de 3 minutos. Podemos pen-
sar que 3 minutos é pouco tempo, mas os estudantes depressa compreenderdo que pode ser
considerado muito tempo quando nio sabem o que dizer sobre aquele tépico ou quando nio se
apercebem que seria necessério terem-se preparado adequadamente para falar sobre o assunto.
A restante turma ird analisar os desempenhos de todos os elementos nesta apresentacgdo e no
final irdo discutir os resultados, o que sentiram, o que imaginaram e fizeram para superar o
stress e 0 nervosismo.

Apresentacio pessoal
Vestudrio formal para mulher e homem

O docente pode mostrar algum vestudario obtido através de consulta na Internet, ou exemplos
de vestudrio adequado, e nio adequado, tendo em conta diversas situa¢ées. O docente pode
perguntar qual o vestudrio conveniente e o inadequado para trabalhar, para sair com os amigos,
para usar as sextas-feiras em algumas empresas, a utilizar nas cerimdnias sempre que é pedido
black tie ou white tie.

Etica

Relativamente 4 ética, os estudantes podem ser chamados para comentar um poster com situ-
ac¢bes ndo-éticas reais, ou situa¢des da vida real do pais.

Assédio Sexual, Moral e Mobbing

A discussio destes assuntos deve ser promovida entre os alunos, pois quando habitualmente
sdo abordados, originam varios constrangimentos entre os estudantes. Estes temas néo sio
muito faceis de debater e, como deve imaginar, as simula¢es devem ser evitadas ao maximo.

As discussées deveriam incluir a presenc¢a de um advogado e/ou de um psicélogo de forma a
clarificar conceitos, situa¢bes, consequéncias entre vitimas e agressores.

3 FERRAMENTAS

Os docentes devem ser incentivados para a utilizacdo do PC com acesso a Internet, bem como
de projector de video, equipamento este que dever4 estar disponivel na sala de aula. O recurso
a maquina fotogréifica serd também muito util.

Sempre que possivel os docentes, bem como os alunos, devem ser incentivados a utilizar sof-
twares como, por exemplo, Word, Powerpoint, Publisher, MS Picture Manager ou Photo Editor.

:!':IE:r
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ANTIGAMENTE

Atendia chamadas e tomava nota de recados
Lidava com pormenores rotineiros
Identificava problemas

Apoiava os gestores

Tarefas eram-lhe delegadas

Tinha boas competéncias de relacionamento interpessoal

Recebia constantes ordens

Estava presente em reunides apenas para tomar notas e
elaborar a respectiva acta

Escrevia correspondéncia que lhe era ditada

Coligia informacio

Era considerado um colaborador de 22 ordem

1 DEFINICAO DO PAPEL DE UM PROFISSIONAL DE
ASSESSORIA

Este capitulo

— Define o papel de um PA

Descreve o seu trabalho e as suas tarefas

Apresenta a evolu¢io desta profissdo

— Define caracteristicas e competéncias desta profissio

Apresenta a importancia deste profissional dentro de uma organizagio

Tradicionalmente, um profissional de assessoria (PA) era apenas alguém capaz de dactilografar,
tomar notas sistematicamente, atender o telefone e lidar com as tarefas rotineiras. Hoje, a
organizacio exige mais de um PA, nomeadamente inteligéncia, memoéria, iniciativa, ambigio,
conquistas profissionais. Assim, um PA tem de ser alguém com um treino adequado e experi-
éncia para desempenhar tarefas que podem estar relacionadas com o apoio a4 administra¢io e
0 apoio executivo. Segundo esta visdo, um PA deve ter a capacidade para se adaptar a novas
situagdes, espirito inovador e sentido de orientagio pratico. Ele ou ela deve ter um raciocinio
concreto e 16gico, boa memoria (para numeros, palavras, frases, fisionomias), inteligéncia so-
cial, capacidade para comunicar e conhecimento de informaética na 6ptica do utilizador.

O papel de um profissional de assessoria/secretdrio nos negécios do mundo de hoje é simples-
mente insubstituivel, porque constitui um elo significativo na cadeia de comunicag¢io interna e
externa de uma organiza¢io. O PA, geralmente, é a primeira pessoa que contacta os parceiros
de negdcios, pessoalmente ou através do telefone, e uma sauda¢io agradavel é, sem duvida
um bom cartio-de-visita para uma empresa. Um bom assessor é alguém que aprecia trabalhar
com outras pessoas, irradia simpatia e optimismo e que gosta de conhecer novas pessoas. De-
monstra um cumprimento do dever irrepreensivel, tem capacidades de organizacio, paciéncia,
precisdo e segue as regras de uma boa conduta na vida profissional e pessoal (Sodobna $olska
tajnica, 2004).

Os profissionais de negécios devem assumir novas responsabilidades e competéncias, devem
ser membros activos nos grupos de trabalho e, devido a este facto, a sua formagio nio é o inico
elemento essencial; a pro-actividade e a iniciativa, que anteriormente nio lhes eram permiti-
das, agora sdo fundamentais.

ACTUALMENTE

Coordena comunicac¢des, atende chamadas
Gere projectos

Resolve problemas

Trabalha como parceiro e elemento da equipa
Lidera o processo de desenvolvimento

Possui excelentes competéncias relacionais — orais, escritas e
virtuais

Toma iniciativas
Participa inteiramente na reuniio

Tornou-se magister de diversas aplica¢des informaticas integra-
das

Pesquisa, organiza e apresenta informacgio

Considerado parte essencial da equipa de gestao*

Para além disso, as novas tecnologias fazem com que as chefias tenham de realizar algumas
tarefas que dantes eram levadas a cabo pelos assistentes. Este facto reforca a teoria que defende
que a referida profissdo tem vindo a alargar o seu dmbito.

! http://www.iaap-hq.org - 31. 6. 2007

Devido a esta alteracio, os assessores tém mais responsabilidades dentro da empresa e parti-
cipam na comunidade dos negécios activamente. O assistente é responsével pelas tarefas ad-
ministrativas dentro do escritério ou do departamento. Tem a capacidade profissional de ser
proactivo e trabalhar de uma maneira eficaz, assegurando sempre o sucesso dos trabalhos que
tem de completar.

Para desempenhar as suas tarefas de forma correcta, o PA necessita de ser verdadeiramente
versitil, deve conseguir adaptar-se, comunicar, deve ser socidvel e capaz de organizar, deve ser
discreto... em suma “deve ser perfeito/a” (E. del Pino, 2007) pois o sucesso da chefia é directa-
mente proporcional ao trabalho do seu assistente.

1.1 TRABALHO E TAREFAS

Os PA devem saber como manter o siléncio. Ndo é por acaso que nas linguas Latinas a raiz da
palavra “secretdria” deriva do Latim secretum, que significa confidencial. O profissional de as-
sessoria sabe tudo mas, por vezes, passa despercebido. Conhece bem o seu superior hierarqui-
co, as suas atitudes, os seus amigos, o seu cdnjuge. Torna-se detentor de informacio confiden-
cial e é “o brago direito” da sua chefia. Necessita de provas? Em percentagem, mais de 30%, ou
seja, um milhdo de assistentes Britinicos de quadros de gestdo superior tém acesso as contas
bancérias do seu chefe, enquanto 50% conhece em pormenor os seus movimentos bancérios.
No entanto, frequentemente o valor desta profissio é subestimado, apesar dos seus valores
recordes. Se se fizer uma pesquisa na Internet com a palavra “secretdria”, encontrar-se-do vagas

em portais ou sitios que nada tém a ver com a profissio®.

Os profissionais de secretariado modernos acabam com um antigo preconceito. J4 ndo passam
o seu tempo a dactilografar cartas: “A nova tecnologia ajudou a que o trabalho se tornasse mais
rapido e com maior precisdo. Antigamente, a ferramenta mais basica era a mdquina de escre-
ver. Se se necessitasse de cOpias usava-se o papel quimico, pois a maquina fotocopiadora nio
existia. Uma carta tinha de ser repetida vezes sem conta. E também se dedicava muito tempo
a manutencio do arquivo”, segundo a Sra. D. Androula Hatzivarnava —Kiriakou, assistente exe-
cutiva do Sr. Antonis Limperis, director da empresa “Limperi‘s Publications”.

O PA desempenha tarefas secretariais e da assisténcia [
activa a chefia ao realizar as tarefas rotineiras e as cria-
tivas. Como a quantidade de trabalho de um profissio-
nal de secretariado é muito elevada, ele ou ela tem de
demonstrar uma boa gestio das suas horas de trabalho.
Geralmente, tem de encetar o seu dia de trabalho an-
tes da chefia para poder preparar a revisio das tarefas
acabadas e das inacabadas do dia anterior e planear as
tarefas desse mesmo dia.

Interliga os variados servigos e departamentos de uma
empresa, garantindo que todo o trabalho escrito e to-
das as comunicag¢des passem no secretariado, o mesmo
acontecendo com as comunicagdes que saem e entram
com os diversos publicos da empresa. Deve conhecer e
a aplicar os principios basicos da organizac¢io e do pla-
neamento para que o seu trabalho seja mais eficaz (Kar-
dakaris, 1999).

Figura 1: PA no seu local de trabalho.

As caracteristicas e os deveres principais de um PA sdo os seguintes:

o Organizac¢io, planeamento e desempenho do trabalho de uma maneira auténoma no escrité-
rio ou outro local de trabalho, implementando métodos e formas de trabalho actualizados;

o Gestio de tempo extensivo as suas tarefas de gestio e dos seus colaboradores;

o Participa¢do na gestdo dos recursos humanos;

’Artigo “Secretaries” da Revista Focus, n° 11 de Novembro de 2005.

1] [
frejecy

Projecto InterCom

~ PROTOCOLO E ETIQUETA

=
=1
)
a
pur)
e}
=
o
(=]
=
=
ey
)
a

=
=
2
wv
ol
2
v}
a
jar}
=
=
=
a
S
&=
a

ORGANIZACIONAL



Projecto InterCom

“* PROTOCOLO E ETIQUETA

=
==
]
=R
o9
=
& 2
o
aa
g_l
e =
= S
=23
=R
regy ey
5 S
&
nﬂ-

‘v'—.—/

Education and Culture

Socrates

Comenius

ORGANIZACIONAL

o Gestdo da correspondéncia;

e Selec¢do de comunicac¢des escritas enderecadas 4 chefia;

e Arquivo de vérios materiais;

e Processamento da documentacgio de referéncia;

» Organiza¢io da correspondéncia electrénica;

o Exercicio de trabalho pessoal e operacional;

» Preparacio e organizacio de reunides e sessdes de negdcios e elaboragio de actas;

o Acolhimento de parceiros de negdcios e visitantes em geral;

» Organizacio e monitorizacdo do trabalho de outros funciondarios/colaboradores adminis-
trativos.

Deve organizar eficazmente o tempo do seu superior hierdrquico, anotar mensagens telefénicas
e passé-las, resolver assuntos menores, tais como: reserva de bilhetes de transporte e hotéis,
reunir e preparar documentac¢io para reunides de negdcios, verificar a arrumacio e a limpeza
das salas, providenciar café e refrescos. Tem de guardar informacdo confidencial importante e
demonstrar uma relacio profissional com os seus superiores (Eti¢ni kodeks tajnic in poslovnih
sekretarjev, 2004).

Para ser capaz de desempenhar as tarefas acima mencionadas, sdo necessdrias as seguintes
competéncias:

 Gerir as tecnologias de informacio e comunicagio do escritdrio;

o Desempenhar tarefas rotineiras de secretariado;

o Conhecer as tarefas gerais e as responsabilidades da chefia;

o Preparar documentos;

» Gerir a comunica¢io interna e externa da organizagio;

e Lidar com a resolucgio de problemas didrios no escritério;

o Conhecer a organizacio;

o Ter conhecimentos de, pelo menos, uma lingua estrangeira (Urgi¢, 2000);

o Localizar, responder e reenviar chamadas telefénicas;

o Abrir, organizar e reenviar correio convencional e electrénico;

o Responder e iniciar correspondéncia convencional e electrénica;

e Transcrever material ditado;

o Usar equipamento de contabilidade, correio e outros;

 Iniciar e manter sistemas de arquivo convencionais e electrénicos;

e Iniciar e usar bases de dados em linha;

» Desenvolver e gerir projectos especiais (Houghton, 1995,p. 29-30);

o Dar assisténcia a um coordenador no planeamento geral;

e Comunicar com outros chefes de departamento/sec¢io;

» Facilitar a comunica¢io entre todos os coordenadores administrativos e entre o pessoal de
outros departamentos;

o Conceder o apoio necessério aos coordenadores e comissées, ajudando-os a completar o seu
trabalho e responsabilidades (Watt, 1998).

E mais comum que as fun¢des do secretariado se tornem rotineiras e que os profissionais de
secretariado empreguem mais tempo gerindo as vérias tecnologias e que levem menos tempo
desempenhando tarefas manuais (Houghton, 1995). Algumas das tarefas passaram, também,
a serem realizadas a distincia.

Além de desempenhar fun¢des basicas no local de trabalho, tais como acolher um visitante
ou dar seguimento ao correio que chega, os profissionais de secretariado tém de direccionar
e monitorizar o fluxo de informacio através de sistemas electrénicos e de telecomunica¢bes
avancados. E mais importante ainda, os profissionais de secretariado tém de saber trabalhar de
forma independente e tomar mais decisdes dentro do 4mbito das suas responsabilidades indi-
viduais. Portanto, os profissionais de secretariado desempenham um importante papel ndo sé
no mundo dos negécios, como também nas institui¢ées estatais e organiza¢bes humanitarias
(Houghton, 1995).

Estes profissionais tém de criar as condi¢cdes necessarias para que todos aqueles que estio em
contacto consigo se sintam empenhados nos objectivos globais da organizag¢do. Devem ajudar

as chefias tentando ultrapassar os erros deles, completar o seu conhecimento, disfarcar os seus
deslizes e antecipar as suas dificuldades (Amaral, 2002, p. 92).

Para um executivo, é importante saber como convidar outras pessoas para um acontecimento
e como corresponder a ele, saber como se vestir de acordo com a situa¢io, saber como ter uma
conversa acerca de diversos assuntos — com todo o tipo de pessoas. Em suma, é importante “sa-
ber ser” — em qualquer circunsténcia - projectando uma imagem positiva. De acordo com Ama-
ral, “todos [devem saber] como se relacionar e comunicar apropriadamente com os clientes,
colaboradores, colegas e superiores é vilido na organizacdo e na vida” (Amaral, 2002, p. 22).

O profissional de secretariado comunicard, aos seus superiores, o seu plano de trabalho para o
dia, arranjard os armérios-arquivo de acordo com as necessidades de busca rapida (Lafuente,
2003, p. 330/331). Os profissionais devem preocupar-se com o local onde uma reunifo vai
decorrer e analisar todos os aspectos relativos a sua boa prossecucdo. Recebem os visitantes,
apresentam os participantes quando eles se nio conhecem, acompanham os clientes a entrada
e a saida do escritério (Lafuente, 2002, p. 331).

1.2 CARACTERISTICAS PESSOAIS
Lealdade, compromisso

Um PA tem de sentir que estad comprometido com a organizagio, deve estar orgulhoso da em-
presa e deve gostar dela. Deve ser leal e nio se pronunciar negativamente sobre a chefia. Deve
também ser leal aos seus colegas e estar sempre pronto a dizer bem deles ao superior hierar-
quico. Um PA também deve ser leal aos seus colegas mais directos e estar preparado para fazer
alguns trabalhos para eles, mesmo se isso nio estiver nas suas fun¢ées. Em vez de dizer: «Isso
nio é da minha conta,» deve dizer, por exemplo: «Claro que o ajudo. Deve estar com pressan.

Confidencialidade

Um PA lida com informagdo e documentos altamente confidenciais, tais como a estratégia da
organizacio, informacées relativas ao planeamento dos recursos humanos, salarios, inspec¢ées
iminentes das chefias, medidas futuras de um partido ou érgio de estado que tém de ser man-
tidas secretas sob pena de perderem o seu valor. Ser digno de confianca e discri¢ido sdo muitas
vezes as condi¢cdes mais importantes para um PA ser capaz de desempenhar o trabalho no seu
posto.

Frequentemente, também entra em contacto com informacio privada acerca dos seus direc-
tores e outros colaboradores pelo que necessita de saber manter o siléncio. O PA que néo sabe
ser discreto acerca dos assuntos privados da sua chefia, ndo mantera o seu lugar durante muito
tempo. E sabido que a confianca é construida através de, por vezes, pequenos actos mas que sio
significativos para a pessoa para quem se trabalha.

Ser digno de confianga e ter precisao

Ser digno de confianca e ter precisdo sdo duas caracteristicas que se adquirem com a pratica,
reflexdo e andlise do seu proprio trabalho. A atencio que um PA devota aos seus ficheiros,
aos hordrios, a coordenacdo da sua agenda e da chefia e os sucessos dai alcangados, originam
confian¢a no seu trabalho. Quanto maior é a dindmica do trabalho, tanto mais importante é
verificar o desempenho e reflectir sobre ele.

Para um PA é importante aplicar a estratégia de trabalho que mais agrada ao superior hieradrqui-
co. Este facto ajuda-lo-4 a adaptar-se mais rapidamente e a organizar o seu trabalho. A manha
tem de ser inteiramente dedicada a chefia, as suas necessidades. O «servigo» matinal bem feito
evitara a chefia o stress e frustra¢ées de maior para o resto do dia. Um PA demonstra ser digno
de confian¢a bem como o seu sentido de precisdo ao ser pontual na sua chegada ao trabalho
que, de qualquer forma, deve ser antes da chefia (Trkovnik, 1994).
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Determinacio

Segundo Trkovnik (1994), um comportamento determinado, resoluto, sugere confianca na cor-
rec¢do do tratamento de alguém numa situagio em particular. Um comportamento determina-
do, resoluto, nio significa agressividade, como muitas vezes se ouve dizer. Pelo contririo, um
comportamento agressivo muitas vezes resulta da indecisdo. Um PA é determinado, resolvido,
quando tem auto-confianca e auto-estima, <know-how» e gosta do seu trabalho.

Organizacio

Ser organizado significa que um PA é capaz de preparar metodicamente todas as suas activida-
des e tarefas.

Além disso, significa que os PA sabem cuidar de si préprios, sdo capazes de auto-avaliar a sua ca-
pacidade, a sua adequacio as tarefas (conhecimento de perito, extensio do trabalho) e as areas
em que necessita de ajuda. Estdo conscientes das suas necessidades e alertados para o facto de
haver necessidade que os seus conhecimentos e pontos fortes tenham de ser constantemente
renovados. E importante expressar os seus desejos clara e firmemente.

Boa meméria

Um PA nio se pode recordar de tudo. No entanto, tem de saber guardar em memdria os as-
suntos mais importantes e assentar os principais. Quando se tem de lidar com ordens, acatar
decisées ou tratar de documentos, ou quando se levam os mesmos para assinar, tem de se ser
rigoroso.

Capacidades profissionais:

 Interpretar informacio e definir desempenhos variados de acordo com as regras deontolé-
gicas dos negdcios;

o Comunicar com precisio e fluéncia em, pelo menos duas linguas estrangeiras (tanto oral-
mente como por escrito);

o Elaborar e apresentar documentacio e informacio, incorporar dados e quadros, usar aplica-
¢Oes gerais e especificas no computador;

o Organizar trabalhos administrativos, agendas de viagens ou de outro tipo, reunides e outros
acontecimentos corporativos seguindo critérios de ética e imagem adequados;

o Ter uma visdo global e integrada do processo de gestdo relacionado com aspectos técnicos,
organizativos, financeiros e humanos;

o Adaptar-se a novas situa¢ées de trabalho causadas por alteragbes tecnoldgicas, organizati-
vas, financeiras e laborais que afectam a sua actividade profissional;

o Aplicar diferentes técnicas para optimizar a gestido de acordo com os critérios de qualidade
de trabalho, ser eficaz financeiramente e desempenhar um bom servico;

» Manter relacées fluentes com os membros dos grupos em que esta envolvida, tomando a
responsabilidade de alcancar os objectivos destinados ao grupo, respeitando o trabalho dos
outros, organizando e gerindo as tarefas do grupo e cooperando para ultrapassar dificulda-
des, sendo tolerante com as ideias dos colegas e dos subordinados;

o Manter comunicages eficazes para desenvolver o seu trabalho, coordenando a sua activida-
de com as outras tarefas organizativas;

» Resolver problemas e tomar decisées individuais quanto as suas ac¢des ou de outrem, identi-
ficando e seguindo as regras estabelecidas, dentro da sua competéncia e consultando outrem
quando as decisdes a serem tomadas e a sua repercussio no campo organizativo, financeiro
ou de seguranca possam ser importantes;

o Agir convenientemente em situa¢ées de emergéncia, informando e pedindo ajuda a pessoa
apropriada, gerindo a maneira como os outros membros do grupo devem agir e aplicar os
diferentes sistemas, meios e equipamentos com seguranca, de modo a evitar e/ou corrigir
essas situagdes.

Segundo a Organizacgdo Publica Grega da Formacio e Instrucio Profissional, o assessor de di-
reccdo é a pessoa especializada que destina os recursos técnicos, humanos e operacionais para
o apoio do secretariado a empresa, industria, institui¢do ou organismo, para que estes funcio-
nem eficazmente. Isto quer dizer que o PA usa correctamente todos os equipamentos, compde,

dactilografa e da entrada e saida da correspondéncia, relatérios e todo o tipo de formularios.
Também classifica ficheiros que entram e documentos que saem, trata das relacées publicas da
empresa, dependendo do seu lugar na organizagdo, procura alcancar objectivos com o plano e a
orientacio de actividades de outros funciondrios, organiza reunides, leva a cabo deliberagdes,
entrevistas, observa as actividades didrias segundo o seu horério, elabora as cartas de cumpri-
mentos e convites, etc.

O PA também deve ser capaz de resolver, de uma maneira responsavel e auténoma, situagdes
relacionadas com a organizacio e administracdo da empresa. Enfrenta positivamente todos
os tipos de comportamento dos cidadios ou dos clientes, chefes, colaboradores internos ou
externos, e deve-se adaptar a ambientes administrativos, econémicos e fiscais em constante
mutacio, sempre de acordo com as directivas dos executivos superiores (Director’s secretary -
Professional profile, O.E.E.K -Public Organisation of Vocational Education and Training).

Hoje em dia muitos directores escrevem as suas mensagens electrénicas, ndo necessitando de
um assessor para o fazer. Com certeza que as novas tecnologias diminuiram os deveres tradi-
cionais mas néo as horas de trabalho. Lidam com menos documentos e nio sio obrigados a tra-
balhar a noite toda. Na era dos computadores e das redugdes de despesas, s6 os directores tém
um profissional de assessoria privada. Em 1972, nos EUA, um PA assessorava cinco directores.
Em 1995, a proporg¢io era de um para oito e hoje (2008) é de um para doze.

Um PA moderno devera ter competéncias no dominio da comunica¢io. Deve ser capaz de re-
solver problemas de variada natureza. Deve possuir a capacidade de agir com diplomacia no
relacionamento com os outros, sempre que dé apoio a sua chefia hierdrquica.

Hoje em dia, as escolas de PAs tém tendéncia a desaparecer, porque as empresas preferem pes-
soas com graus universitirios em dreas como as linguas estrangeiras, financas ou direito, para
estes postos.

1.3 EXERCICIOS

Exercicio 1

Objectivos
— Conhecer as varias designagées das tarefas e desempenhos de um PA, usualmente solicita-

das por gestores e empresarios, de acordo com o seu nivel dentro de uma organizagio;

- Aperceber-se da evolugido das tarefas exigidas ao longo dos tempos;

- Distinguir as diferencas entre os niveis de exigéncia de desempenho de um PA e ter uma
opinido acerca deles.

Instrucées
Escolha alguns antncios de jornais a pedir PA. Faca uma lista dos requisitos e das tarefas dos

anuncios. Repita o mesmo exercicio algum tempo depois (um més ou mais).

1. Quantos anuncios escolheu de cada vez?

2. Havia diferencas quanto aos requisitos e tarefas a desempenhar?

3. E quanto a denominacio destes profissionais? Sdo “profissionais de negdcios” ou tém outros
titulos?

4. E possivel calcular quanto auferem por més?

Nota: Se repetir este exercicio mais vezes, por exemplo, durante um ano, detectard, provavel-
mente, a evolu¢io desta profissdo. Guarde os resultados de cada ano e repita o exercicio duran-
te, pelo menos cinco anos. Quais foram as altera¢oes?

Avaliacio

Recomenda-se a avaliagdo qualitativa de acordo com os objectivos tracados e apés aprofundada
reflexdo dos temas pelos alunos.

A sala dever4 estar em forma de “U” para providenciar e facilitar a comunica¢io entre alunos e
entre alunos e professor.
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Data:
Actividade
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
TOTAL

Exercicio 2

Objectivos
- Aperceber-se das diversas tarefas de um PA ao longo de um simples dia, consoante o ramo de

actividade e a dimensio da empresa, os seus objectivos, etc.;

- Entender o elevado grau de exigéncia das tarefas de um PA;

- Compreender o processo e acrescentar as suas proprias ideias as dos seus colegas de traba-
lho, para que formem uma opinido mais completa acerca destes assuntos.

Instrucées
Entreviste alguns profissionais de negdcios de varios ramos de actividade. Interrogue-os quan-

to ao seu trabalho, conhecimentos e capacidades necessarias para desempenhar tarefas. Faca
0 exercicio em pares e compare os resultados no fim. Quais sio as semelhancas? E quais sio as
diferencas? Consegue explica-las?

Instrucées para o docente
1. Tome notas de todas as actividades que um PA executa ao longo de um dia de trabalho. Isso

pressupde todas as conversas telefénicas, reunides, etc. Nesta fase, anote apenas a activida-
de, o seu inicio e o fim. Calcule o tempo exacto da sua duracio e estabeleca as prioridades
mais tarde. Nio prejudique ninguém

2. No fim de um dia, ou semana de trabalho, faga uma analise das actividades passadas. Calcule
a duracéo das tarefas e estabeleca prioridades. Aa actividades com prioridade A sdo exclusi-
vamente da sua competéncia e responsabilidade. As actividades com prioridade B apoiam as
suas tarefas essenciais e actividades no seu local de trabalho. As actividades com prioridade
C sdo normalmente desnecessirias e uma perda do seu precioso tempo. Se mantém a sua
opinido de que estas sdo necessarias, pense em delega-las a outros colaboradores.

3. Se gostaria de ter éxito no seu local de trabalho, tem que lidar com temas realmente im-
portantes e actividades que lhe estejam relacionadas. Essas actividades deverdo ocupar-lhe
metade ou 2/3 de todas as actividades. Um gestor de sucesso plenificard 2/3 do seu tempo.
O tempo restante deveria ser designado para resolver problemas inesperados que sdo a causa
de ter um dia de trabalho com mais de 10 horas.

4. A sala de aula devera ser em forma de »U« para possibilitar e facilitar a comunicacio entre
0s ocupantes.

Documento n°: De Até Duragido Prioridade
hh:mm hh:mm emmin. A B C
Avaliacio

Recomenda-se a avaliagdo qualitativa de acordo com os objectivos tracados e apds aprofundada
reflexdo dos temas pelos alunos.

2 COMUNICAGAO NO LOCAL DE TRABALHO

The real issue is the language. Solve the problem of the nature and origin of the language, and then we
will be able to explain the rest: what is culture and how it came to be.

(G. Charbonnier)

Este capitulo:
Trata da comunicac¢do no local de trabalho

Estabelece a importéancia da 12 impressio
— Descreve comunicagdo verbal e nio verbal

Apresenta alguns aspectos acerca da comunicagio em publico

A comunicagio é considerada como uma das actividades essenciais que permite a existéncia de
um individuo e de uma organizagio. Quando estamos acordados, estamos normalmente envol-
vidos quase sempre na comunicagdo. Comunicamos em casa, no trabalho, no caminho para o
trabalho e para casa, comunicamos no nosso tempo livre. A comunica¢io acompanha o Homem
durante a sua vida. Comunicamos connosco préprios, com os nossos amigos, conhecidos, pes-
soas de quem gostamos e pessoas de quem nio gostamos. A comunica¢io com animais também
nio é rara. Falar correctamente é normalmente tomado como um dado adquirido.

A comunicagio é o processo através do qual a informacio é trocada entre individuos, traduzida
em sentidos e interpretada. A origem latina da palavra é “comunicares” e significa consultar,
discutir, procurar o conselho de alguém. No dicionario Esloveno, comunicar é definido como
"trocar pensamentos, informacdes, concordar” (Kav¢i¢, 2000, p.10).

A comunicag¢io implica transmitir mensagens entre emissores e receptores através de um canal
de comunicagdo. Além disso, a comunica¢io implica compreensio igual da mensagem tanto do
emissor, quanto do receptor. A comunicagio consiste no emissor, no receptor, no canal e na
mensagem. A codificagdo e a descodificagio da mensagem sio frequentemente incluidas neste
processo (Kavéi¢, 2000, p.103).

Um emissor é uma pessoa, grupo ou organismo que envia informacio a um receptor, isto é, a
outra pessoa, grupo ou organismo. O contetido e a maneira de enviar informagio, bem como a
compreensio da mensagem depende do conhecimento ou da capacidade ou do interesse do(s)
emissor(es). O conteido da mensagem é afectado pelo objectivo da mensagem, pelo papel do(s)
emissor(es) na sua organizacgdo (Florjanci¢, Ferjan, p.104).

Um receptor é uma pessoa, grupo ou organismo que recebe a mensagem. Receber a mensagem
depende do conhecimento, da capacidade ou do interesse do receptor. Na vida real em geral,
bem como numa organizacio os receptores e os emissores recebem e enviam informacdo sem
cessar. Os vendedores comunicam com os compradores e os produtores, uma chefia comunica
com ambos e com outras institui¢des, um trabalhador comunica com os seus colegas (idem).

As mensagens sio informagio no seu sentido lato, ja que incluem todo o tipo de ideias, decisées.
Normalmente um emissor codifica os seus pensamentos em simbolos. A lingua é o exemplo
mais simples da codificagio. Um receptor descodifica a mensagem e compreende o seu sentido.
Este facto depende do seu conhecimento, capacidade e experiéncia (Florjanci¢, Ferjan, p.105).

Um canal de comunicagéo é o caminho através do qual a mensagem é transmitida do emissor
para o receptor. A sua caracteristica mais significativa é a capacidade que refere a compreensio
bem como a velocidade da comunicag¢io. O canal pode ser um fio de telefone ou uma sala onde
conversamos, ou o papel no qual escrevemos uma mensagem (idem).

H4 muitas areas de comunicacio diferentes devido a divisio do trabalho e ao desenvolvimento
(Florjanti¢, Ferjan, p.105).
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Houghton (1995, p. 43) define comunicag¢io como a troca de pensamentos, mensagens ou in-
formagdes através do discurso, por sinais, através da escrita ou do comportamento.

EMISSOR <+——» RECEPTOR
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“A comunica¢io é uma interac¢io na qual uma fonte transmite uma mensagem a um receptor
que a descodifica quando a recebe e tem uma reac¢io que envia a fonte original. Isto chama-se
uma visdo da interac¢io da comunica¢io”. Ha problemas com esta visio: reduz o processo com-
plexo da comunica¢io a uma série de acontecimentos discretos e retrata a comunica¢io como
um acontecimento linear. Solugio: ver a comunica¢io como uma transac¢io — o sentido provém
da combinacio de participantes comunicativos dentro de um contexto especifico. Em vez de ser
o conteddo das palavras, o sentido é o resultado de um processo comunicativo complexo que
inclui palavras, inteng¢des, contexto, histérias e atitudes (Pepper, 1995, p. 7, 8, 9).

As organizagdes consistem nas actividades de organiza¢io dos seus membros. A descri¢io serve
para a forma tradicional, piramidal, porque a chave para a defini¢io é a relacio comunicativa
entre os seus membros e ndo tanto os componentes arbitrarios que se aceitam como definido-
res da organizacio. Destacam-se a orientagio para os objectivos, governada hierarquicamente
ou através de regras (idem, p. 18).

As organizagdes sdo culturas construidas através da comunica¢io (linguagem verbal e ndo-ver-
bal) dos membros da organizagdo. O ponto central de uma cultura facilita uma compreensio
das organizac¢des (idem, p. 28-29).

Transmitir ao nosso interlocutor exactamente o que queremos é simplesmente o aspecto mais
bésico da comunicacio (Vela, 1999, p. 84).

2.1 COMUNICAGAO VERBAL

Comunicac¢io verbal é a comunica¢io efectuada a partir da fala - transmissio linguistica de
informacéo através do discurso. Usando palavras expressamos os nossos pensamentos, desejos
e necessidades.

Desde os primérdios que o discurso humano nunca foi meramente um meio de expressio de
pensamentos. A comunica¢io é um instrumento simbolico para o mundo real e tem sido um
processo criativo também.

Grande parte do tempo em que estamos acordados passamo-lo a comunicar. Pronunciamos até
30 000 palavras por dia, o que faria um livro bastante grosso e gastamos duas ou trés horas do
nosso tempo nesta actividade. Os investigadores estimam que ha aproximadamente quatro
vezes mais pensamentos na nossa mente do que palavras que articulamos.

Ao falarmos a um ritmo normal, pronunciamos 100 a 150 palavras por minuto, enquanto que
podemos aceitar ou compreender 2 a 3 vezes mais palavras ao ler silenciosamente. O discurso
quotidiano apenas usa 2 a 4 mil palavras em qualquer lingua. E aproximadamente o vocabulério
necessario para ser capaz de comunicar numa lingua (Tr¢ek, 1998).

Segundo Skari¢, o discurso é inato aos humanos e é a maneira mais adequada de comunicar. E
uma comunicac¢do sonora optimizada que foi criada pelo ritmo das palavras e frases. O discurso
é a maneira mais pratica para expressar as nossas necessidades (Ucman, Stare Draginc, 2005).

ORGANIZACIONAL

A comunicagio verbal pode ser classificada segundo se é falada directamente, ou se se usa um
meio de comunica¢io para o fazer. A comunica¢io verbal é realizada quer através de didlogos

directos, quer de conversas formais ou informais usando meios de comunica¢io entre indi-
viduos e/ou grupos. A comunicagio verbal é perfeitamente adequada quando necessitamos
de uma reacgdo do interlocutor. A comunicagio verbal tem a vantagem de enviar informacéo
imediatamente e, se o receptor duvida da precisio de uma informacio, a reac¢io permite-lhe
rapidamente emendar a duvida e corrigir a mensagem recebida. H4 desvantagens se a mensa-
gem for transmitida para um publico mais vasto, pois quanto mais pessoas houver, maior é a
possibilidade de haver imprecisées na mensagem na sua fase final de transmissio.

Apesar da comunicag¢io escrita tomar mais tempo do que a comunicagio falada, aquela é menos
propensa a davidas. O contetddo do registo escrito pode ser relido mais tarde e os eventuais er-
ros podem ser sempre corrigidos no texto, o que mostra que a comunicagio escrita tem maior
precisdo do que a falada.

A comunicac¢io escrita faz-se através de cartas, jornais, revistas, quadros afixados e equipa-
mentos electrénicos que transmitem mensagens usando palavras escritas, simbolos, desenhos,

cores, etc.

Quadro 1: Vantagens e desvantagens da comunicagdo verbal e escrita.

COMUNICAGCAO VERBAL COMUNICAGAO ESCRITA
- mais rapida
- ndo-verbal - documentada
VANTAGENS - comunicacio incluida - prova documental
- reac¢do imediata - maior precisdo na comunicacdo

- privacidade na comunicacio

- ndo documentada

- menos provas documental
- menor grau de precisio da
comunicagdo

- mais lenta
DESVANTAGENS

(Fonte: Ucman, Stare Draginc, 2005, p. 11-12).

A comunicagio verbal, onde as mensagens sdo transmitidas através de palavras emitidas usan-
do o aparelho vocal pode incluir o seguinte:

- comunicagdo directa: ocorrida directamente através do ar
- comunicagdo indirecta: as palavras sio transmitidas através de meios técnicos (telefone, ra-
dio, intercomunicador, etc);

2.2 A PRIMEIRA IMPRESSAO

Geralmente, os menos experientes no mundo dos negécios ndo compreendem a importincia
da primeira impressio no processo da comunicacio. S6 temos uma oportunidade para causar
essa impressio e ndo a podemos desperdicar. Quando encontramos uma pessoa pela primeira
vez olhamo-la dos pés a cabeca, depois esperamos que fale e ouvimos o seu tom de voz. Quando
ele ou ela falam, ha muita informacéo para ser processada na nossa mente. A nossa consciéncia
passa a informagdo processada e o nosso subconsciente compara-a a experiéncias do passado e
descobre se a pessoa é do nosso agrado ou nio.

Dreo (2003) julga que a primeira impressio compreende:

e 55 % - comunicagdo nio-verbal (olhos , penteado, roupas, pernas, mios, acessorios);
e 35 % - tom de voz (agradével, suave, estridente ...);

e 7 % - comunicac¢io verbal (ouvimos as frases pronunciadas).

- no inclui mensagens
- nio hé reac¢do imediata
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A comunica¢io ndo-verbal é importantissima quando temos em conta uma primeira impress3o. Quando um casal se apresenta, deve ser o homem a estender primeiro a mio a senhora. Mas
E a nossa comunicacio nio-verbal que diz ao orador o que nés pensamos sobre ele ou sobre um entre os Britanicos, é a senhora que o faz primeiro. (...) Se ja se conhecerem de outras ocasibes,
determinado assunto. Quanto a comunica¢do nio-verbal, temos de ter em conta o seguinte: a senhora deve primeiro estender a méo para saudar o homem. O aperto de mio deve ser firme,
 afigura e a constituicio de uma pessoa ( demonstra tragos hereditérios, estilo de vida e con- rapido, levantando a mio até ao cotovelo (Fortin-Jacques, 1977, p. 12, 13).
di¢es fisicas e psiquicas);
e amimica da face: o movimento de todos os musculos faciais transmite uma mensagem ine- No protocolo e etiqueta nos negécios, “quando somos apresentados a um VI, este deve esten-
quivoca ao interlocutor; der a mio em primeiro lugar para apertar a nossa mio. Devemos esperar por ele”. (Andrade,
 o0s olhos, o nariz, em parte a boca sio considerados como sendo a entrada para a alma e o 1997, p. 14).

corpo humanos. Olhamos sempre para uma pessoa sob este tridngulo que nos informa se a
nossa comunicac¢io é bem-vinda ou nio;

» quando se narra, comunica-se com gestos. Estes gestos dizem-nos se o interlocutor nos da a
sua opinido. Provam a credibilidade do que est4 a ser dito;

» aposicdo segundo a qual nos sentamos, estamos de pé. Quando recebemos alguém devemos
dar um passo em frente. Este movimento demonstra a nossa abertura para a sua recep¢io;

e 0 cheiro é um elemento importante que estimula as cavidades nasais, dando-nos, assim,
informacio rapida e eficiente;

» asroupas: demonstram o estilo, a cor, a pertenca a um grupo ou profissio especial, a maneira
de viver (Dreo, 2003).

Resumindo, quando nos apresentamos e cumprimentamos, devemos seguir as regras das boas maneiras:
1. Os homens sdo apresentados as mulheres — no mesmo nivel hierarquico (Fortin-Jacques, 1977, p. 22;
Atkins, 1990; Amaral, 2002; Andrade, 1997, p. 13). Mas um homem devera apresentar-se a uma mulher.
2. A pessoa que entra na sala cumprimenta primeiro independentemente do sexo e da idade.
3. Quando um visitante ou um superior entra na sala, a pessoa deve levantar-se e dirigir-se a ele, cumprimen-
tando-o (sem estender a mio, a menos que ele / ela tome a iniciativa) (Amaral, 2002, p. 93; Bobone, 1999).
4. Elementos mais novos sio apresentados aos mais velhos — no mesmo nivel hierdrquico (Atkins, 1990; Ama-
ral, 2002).

. Todos os individuos sio apresentados aos de maior nivel social.

6. Durante a apresentacio, aquele que apresenta deve indicar a func¢do da pessoa que estd a ser apresentada
(Gido, 1989, p.181).

. Uma pessoa mais nova apresenta-se a mais velha.

. Um inferior hierdrquico apresenta-se sempre ao superior.

9. Quando se visita uma empresa, devemos apresentar-nos primeiro e aproximar-nos de cada um, cumprimen-
tando-o(a) (Popovi¢, Zajc, 2002).

10. O inferior hierarquico é apresentado ao superior e as pessoas da organizacdo sio apresentadas ao visitante
(Brennan, 1995, p. 28; Andrade, 1997, p. 13).

11. Quando alguém entra no escritério da chefia acompanhado por um visitante, antes de o apresentar, deve
dizer o nome do chefe, por exemplo: “Sr. Eng. Antunes, aqui esta o Sr. Sousa, director da empresa X” (Ama-
ral, 2002, p. 33).

12. Quando se apresenta alguém, podemos simplesmente dizer »Vou apresenta-lo...« ou »Este é o Sr....« segui-
do do nome da pessoa (Lafuente, 2003, p. 117).

13. A pessoa que se senta ao lado de alguém ou se dirige a ele, cumprimenta primeiro (Dreo, 2003).
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Durante o primeiro encontro, cada uma das pessoas en-
volvidas julga o outro durante 15 a 90 segundos. Uma
pessoa com mais de 40 anos, demora aproximadamente
90 segundos para causar uma primeira impressio. Re-
gra geral, as pessoas com menos de 40 anos, leva-lhes
menos tempo. Apds 30 minutos, apenas 3 % das pesso-
as mudam de opinido (Dreo, 2003).

o 3

A primeira impressio é decisiva quanto a nossa futu-
ra relagdo com o interlocutor. Se a primeira impressio
néo alcancar o efeito desejado, é necessdrio muito mais
tempo e esfor¢o para rectificar a situagio.

Figura 2: Diferentes expressdes faciais.

Em Portugal, é comum ensinar-se nos cursos de Assessoria que o futuro PA deve ser educado
ao telefone, dizendo “Bom dia / Boa tarde”. A pessoa que atende o telefone deve dizer o nome
da sua organizagdo empresarial e o seu nome. Se o interlocutor nio se identificar, o PA deve
perguntar o nome (Atkins, 1990). Efectivamente, esta é uma pratica que se enfrenta quando se
contacta grandes organiza¢Ges empresariais por telefone ou telemével.

2.2.1 Apresentar-se e cumprimentar

Apresentar uma pessoa faz parte do primeiro contacto, a primeira impressio no processo de
conhecer alguém mais um pouco e estabelecer uma melhor comunicag¢do. Na apresentacio, de-
vemos ter em conta o nome e o apelido da pessoa. Se nio nos recordarmos primeiramente,
podemos perguntar de novo. No entanto, nio devemos dirigir-nos a alguém usando um nome
errado (Ucman, Draginc-Stare, 2005). Portanto, é util trocar cartdes-de-visita. O tamanho de 2.2.2 Formas de Tratamento
um cartdo-de-visita é em geral 8 por 5 cm, com o nome e logdtipo da organizacio, o nome e o
apelido da pessoa, cargo, endereco, nimero de telefone, nimero de fax e endereco electrénico.

@, o»n

Dirigir-se as pessoas formalmente (usando o pronome “vous” em vez de “tu” em Francés)
também faz parte da cultura da comunicagio, pois dirigir-se informalmente as pessoas nio
é aconselhavel. Dirigir-se formalmente as pessoas significa respeitd-las, portanto este nio é
apenas um privilégio dos mais velhos, é também um dever dos mais novos. Devemos dirigir-
nos formalmente a todos 0s que encontramos no trabalho e em situa¢ées formais (lojas, escri-
torios ...). Quando encontramos pessoas e fazemos negdcios com elas regularmente, podemos

combinar tratar-nos informalmente (usando o seu nome préprio). Dirigir-nos as pessoas semi-
Quando cumprimentamos alguém, exprimimos respeito em relagdo aos outros e mostramos o formalmente nio é propriamente muito adequado. Isto significa que somos informais numa

nivel da nossa cultura. Quem cumprimenta primeiro define o contetdo do cumprimento. Po- festa e formais no trabalho. Mas podemos ter um equivoco facilmente e ver-nos numa situagéo
« . . . . €« 1am L wy
demos usar expressdes classicas: bom dia, boa tarde, boa noite. O cumprimento “0la” e o “xau dificil (Popovi¢, Zajc, 2002).

nio sio aconselhaveis no mundo dos negdcios.

Tudo comeca com um aperto de mio, mas cada vez mais pessoas tém a tendéncia para se beijar
na face, com o chamado beijo social (Bobone, 1999, p. 91). A menos que a pessoa que recebe o
outro tome a iniciativa, o subordinado deve ser o primeiro a estender a mio ao superior, inde-
pendentemente do sexo (Brennan, 1995, p. 22).

Muitos nomes e apelidos sio usados com titulos académicos ou honorarios, os quais somos

. L L .
EEZ O melhor cumprimento quando se contacta pela primeira vez os colegas é “bom dia”. Se as obrigados a conhecer. Temos de usar os titulos na comunicagio escrita e oral, até que a pessoa SE=S
S . . . . [
g3 pessoas cumprimentam de maneira diferente numa empresa, temos de nos adaptar. Também em causa nos permita deixar de lado o seu titulo académico, cientifico ou honorério. Usamo-los 238
£EE= i i 5ci i " . ; . . . P x EEx
suN podemos adaptar o nosso cumprimento aos nossos parceiros de negécios. Cumprimentamos sempre em cartas e apresentacdes oficiais. Os titulos profissionais e cientificos sdo usados para SuN
1w} = . . . o =
£33 claramente e em boa voz, para que sejamos ouvidos e olhamos directamente nos olhos se for mostrar o grau de instrucio e afins, obtidos como parte dos estudos graduados e pés-graduados £33
o § S possivel. Juntamos um sorriso bonito e um movimento leve de mio ou uma pequena vénia (Knezevic, 2001). & § S
= (Dreo, 2003). =)
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Dirigimo-nos as pessoas com “o Senhor” ou “a Senhora” quando pretendemos manter uma
relacdo de negdcios e respeito por elas” (Dreo, 2003, p. 42).

Quando se apresenta uma comunica¢io numa reuniio publica, deve-se ter em atenc¢io os se-
guintes procedimentos: “Antes de comegar a falar, deve-se captar a ateng¢do das pessoas. (...). O
simples facto de se dirigir ao palco com papéis na mio, ja chama a aten¢io. Estes movimentos
devem ser feitos calmamente e com um sorriso ligeiro. Assim, a imagem que passa é a de segu-
ranca, auto-confianca, seriedade e importancia do tema que se vai abordar. Toda esta imagem
chama a atencio e o interesse do publico” (Andrade, 1997, p. 108)

por isso, as expressdes que nio controlamos conscientemente tém um valor comunicativo
maior (Ucman, Stare-Draginc, 2005).

A importincia da comunica¢io ndo-verbal é definida por estas caracteristicas:

» Usamos vérios canais simultaneamente. A postura, a expressio facial, os gestos - todos po-
dem querer dizer a mesma coisa para o receptor. A comunica¢io verbal estd limitada pelo
uso das palavras.

» A comunicagdo nio-verbal ndo pode ser completamente controlada pelo comunicador, en-
quanto as palavras podem ser escolhidas e usadas intencionalmente. Parte da comunicagio

nio-verbal pode ser aprendida mas uma grande parte permanece fora de controlo.

» Arelacio da comunicagio ndo-verbal e da comunicagio verbal é interessante. O receptor re-
cebe a mensagem com vérios sentidos e apercebe-se da concordéncia e da discordancia entre
os diferentes canais de comunicacio. A concordancia soma-se a persuasio da mensagem.

Regras:

e A menos que lhe digam o contrario, deve comecar por se dirigir aos superiores hierdrquicos e outros colabo-
radores, com o tratamento de “Senhor” ou “Senhora/Menina” (Brennan, 1995, p. 28).

o Asrelacoes que um PA mantém, com os superiores hierdrquicos, devem ser de respeito. Numa conversa, o
superior deve ser tratado por “O Senhor X” (Lafuente, 2003, p. 118).

¢ Se fizer uma chamada telefénica, devera saudar o interlocutor dizendo “bom dia”, identificando o nome da
sua organizac¢io e depois identificar-se com “daqui fala E..” e indicar com quem deseja falar: “Posso falar
com o Senhor X da Contabilidade, por favor?”. (...) A forma como tratamos os outros reflecte a nossa educa-
¢do e a imagem da nossa organizacio” (Gido, 1989, p. 65).

e O tratamento “Vocé” pode ser considerado abusivo se, por exemplo, o superior hierdrquico nos disse para o
tratarmos por “Senhor” (Bobone, 1999, p.88).

» Quando se dirigir a alguém, devera saber quem o faz primeiro e como o faz.
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Enquanto a comunicagio verbal tem apenas um canal, a comunicagio nio-verbal usa varios
canais, regra geral (posi¢io do corpo, expressdo facial, olhar, gestos, modulagio de voz) e, por
isso é mais eficaz. A comunica¢io ndo-verbal é frequentemente completada pela verbal ou é
combinada com ela (Kav¢i¢, 2000).

2.3.1 Linguagem Corporal

Expressao Facial

Em relagio 4 linguagem corporal, é a cara que dispGe de mais 6rgios dos sentidos e, portanto é
~ - o centro comunicativo da recep¢io, do dar e do experienciar. A cara revela a raga, o sexo, a idade
2.3 COMUNICACAO NAO-VERBAL (o . s 1 x L <

e as caracteristicas anatémicas e fisiol6gicas sugerem atrac¢io. A mimica é a expressio da cara
através da qual as nossas emocgdes e pontos de vista sdo expressos. Algumas expressées podem
ser controladas, outras ndo. Nao conseguimos interpretar as expressdes da cara de algumas pes-

soas, enquanto outras mostram sentimentos, a alma, eo COrpo na sua cara (Luzy, 1996, p. 34).

A comunica¢io nio-verbal significa comunicar por meios ndo-verbais, tais como a mimica, os
gestos, os movimentos corporais no espago onde se estiver, as diferentes posturas, o toque, o
cheiro e o tom da nossa voz. E a primeira forma de comunicar e é tio antiga como a humanida-
de. Quando recebemos mensagens ndo-verbais usamos virios modos de percep¢io: ver, ouvir,
tocar, cheirar. O resultado é comunicar de modo mais eficaz. A comunica¢ido nio-verbal ou
complementa a comunicag¢io verbal ou entra em desacordo com ela, pois é mais facil controlar
as palavras (comunicagdo verbal) do que as expressdes ndo-verbais. A comunica¢io nio-verbal
pode ser parcialmente aprendida, mas ha certas expressdes que nido estio dentro do nosso
controlo consciente.

Existem trés areas na cara de uma pessoa:

» adrea da testa e das sobrancelhas: a testa com rugas pode sig-
nificar concentragdo, as sobrancelhas levantadas podem sig-
nificar espanto;

» a parte média da cara: inclui os olhos, o nariz e as bochechas;
os olhos tém o significado-chave (o contacto visual, a dura¢io
do olhar, a abertura e o fecho das pupilas, o fechar os olhos, o
movimento do olho);

» a drea a volta da boca: 1.a drea a volta da boca: a boca aberta
pode significar surpresa, a boca fechada, furia. Pessoas com
uma boca dura sio mentalmente amargas, muito reservadas,
e seguem rigidamente os seus principios. Os cantos da boca
virados para cima expressam um sorriso, alegria de viver, bon-
dade, etc. Quando queremos dar énfase a algo, colocamos o
queixo para a frente.

Kovacev (1997) define 3 caracteristicas da comunica¢io nio-verbal:

1. O termo comunicac¢io nio-verbal refere-se, na maioria dos casos, & comunica¢io entre pes-
soas directamente presentes uma em frente da outra. Uma tal comunica¢io sé é possivel
com a confronta¢io das pessoas que podem responder directamente as ac¢des do interlocu-
tor e influencid-lo/la com a sua resposta ou reacgio.

2. Valores comunicativos éticos de protocolo e etiqueta organizacional, na sua maioria, nio
podem ser substituidos por outros meios de comunicac¢io verbal.

3. A comunica¢io nio-verbal compreende, sobretudo, as mensagens que ndo se podem emitir
directamente e que s6 podem ser concluidas com base nos actos individuais.

Figura 3: O tridngulo do
rosto que denuncia estados
de espirito.

As expressdes ndo-verbais tém um grande valor informativo. No entanto, devemos interpreta-

las cuidadosamente, pois o seu significado pode ser explicado inadequadamente. A interpreta-

¢do de mensagens é mais digna de confianca se:

o considerarmos diferencas culturais em relacio a modos, cumprimentos e saudac¢des, uso de
cores, etc...,

o conhecermos o interlocutor (todas as pessoas tém uma maneira especifica de se expressar,
de usar gestos, de ter uma postura, um tom de voz quase constante e sé as alteracdes é que

A parte média da cara é o factor mais importante para analisar a nossa mimica facial. Consti-
tui o centro da cara e contém a maior parte da informacio que transmitimos. Com a posi¢io
da boca, labios e olhos, a cara expressa o nosso estado emocional e a nossa experiéncia. Com
o decorrer do tempo, todas as nossas experiéncias na vida ficam retratadas nela. Temos uma
predisposigdo genética quanto ao tipo de cara que temos, no entanto, mais tarde a expressio da
nossa cara vai adquirindo a imagem do nosso interior, a nossa relagdo connosco préprios, com

Ex 0s outros e com o ambiente. A nossa cara fala acerca de quem nds somos realmente. Os nossos E=Z
(-} A . . £
SES tém um valor comunicativo), . . . SES
] . . . . olhos, sobrancelhas e boca falam mais alto. A cara revela o nosso humor positivo e negativo, o $3S
= » soubermos que o gesticular ndo quer dizer exactamente o que pensamos, especialmente . . . . . A .. EEY
o N "~ i . o 1 entusiasmo, fogo, falta de energia, saude, alegria, tristeza, optimismo e pessimismo. =Eg
ez se ndo conhecermos a pessoa (é melhor considerar vérios sinais simultaneamente ou a sua gw=
29 = L 29 =
£ § § combinac3o), g é‘ g

o . N . . . ~ . . o

5 * tivermos consciéncia que alguns sinais nao-verbais podem ser aprendidos e controlados e, E
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Mimica dos olhos e das sobrancelhas

EXPRESSAO DOS OLHOS SIGNIFICADOS POSSIVEIS

Indiferenca, hostilidade, sarcasmo,

contentamento, ira

Olhar directamente nos olhos Auto-confianca, abertura, forca

Olhar, passando os olhos Incerteza, desconcentragio, arrogincia

Olhar para baixo Desinteressado, humildade

Piscar Irritacdo nervosa, consentimento
Teimosia, felicidade, cansaco,

um pouco de descontentamento Baixar ou pressionar as palpebras Fuaria, desconcentra¢io

(=] (=]
= =
= =
(-} [--}
= =
= =

Levantar as sobrancelhas Incredulidade, espanto, arrogancia

E E
g g
= =
=} =}
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Desviar o olhar Medo, nio ser franco, consciéncia pesada

Olhadela nos olhos e depois olhar alhures Interesse, avaliagido de propostas
Satisfacio, tristeza, duvida

e cepticismo.

Olhos bem abertos Alegria, horror, surpresa, espanto

Olhos quase fechados Aborrecimento, desinteresse, arrogancia

Bater das palpebras Atrapalhamento, iniciativa negativa, nervosismo

Figura 4: Expressdes faciais diversas demonstrando diferentes sentimentos.
(Fonte: Srebotnik, 1991; Molcho, 1996; Pease, 1997).

De todas as partes do corpo, é a cara a que revela mais intensamente a nossa condi¢io emo-
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cional, nio apenas através da mimica, mas também pelas alteracbes crométicas da pele. A cara
também distingue o sexo (as caracteristicas fisicas mais visiveis nos homens sio a barba e o
bigode) (Knezevi¢, 2001). E dificil aprender a mimica facial, pois ela vem da alma, sem nos
darmos conta e, geralmente, é exibida sem controlo.

Quando encontramos e cumprimentamos alguém, sdo os nossos olhos e o sorriso que falam.
Embora os nossos olhos estejam a sorrir, a nossa boca nio consegue evitar sorrir também se
o encontro for agradavel. O sorriso é um simbolo forte de benevoléncia, abertura e desejo de
receber e juntar pessoas. E a expressio do nosso humor e da rela¢io com os outros. Usualmente
é consonante com as nossas palavras. Se a nossa mimica facial ndo sublinha as nossas palavras,
damos maior atenc¢io 4 mimica. Quando os nossos olhos se viram numa determinada direc¢io,
a nossa cabeca segue-os automaticamente, bem como o nosso pesco¢o, ombros e o resto do
corpo.

Apesar de desejarmos aprender a apresentar sorrisos diferentes para as diversas ocasides, estes
nio serdo bem sucedidos a menos que sejamos sinceros e deixemos transparecer os sentimen-
tos que estamos a ter. O sorriso é a imagem do espelho das nossas emogdes. (Ucman, Stare-
Draginc, 2005). Todas as pessoas que contactam directamente com os publicos de uma organi-
za¢io, devem ter cuidado com a expressio facial e, sobretudo, com o sorriso (Vela, 1999).

Srebotnik (1991), Molcho (1996) e Pease (1997) listaram durante as suas investiga¢des diferen-
tes posi¢des e movimentos de olhos e explicaram o seu significado. Devemo-nos autoanalisar
no que toca ao comportamento dos olhos, por exemplo, olhar para um espelho e descobrir qual
é realmente a nossa intenc¢io ou o sentimento que queriamos expressar com os nossos olhos.

Os mesmos autores também investigaram a terceira 4drea da face. Fizeram uma lista interessan-
te de simbolos e dos seus significados para a drea facial das bochechas, nariz e boca. Ao estudar

esta drea, pode-se ler as caras das pessoas mais facilmente.

Mimica da boca, nariz e face

SINAL

Colocar as mios nas bochechas
Agarrar o nariz

Labios fechados com for¢a
Franzir o nariz

Morder os labios

Cantos da boca numa linha direita
Queixo virado para baixo

Labio inferior entre os dentes
Labio inferior a cobrir o superior
Estalar a lingua

Levantar um canto da boca

SIGNIFICADO

Parar os sentimentos

Sentimentos criticos, pensar nos outros, preocupar-se
Rejeicao

Desconforto, tristeza, dor mental

Falta de auto-confianga, expressdo de nio estar 4 vontade
Nao querer mostrar o nosso mau lado

Surpresa, medo, horror

Subordina¢io, modéstia

Sobrevaloragio, medo

Auto-satisfacdo, admira¢io, duvida

Cinismo, arrogancia

(Fonte: Srebotnik, 1991; Molcho, 1996; Pease, 1997).

Segundo Brown (2000: 6), a arte de saber ler a expressdo de uma cara ajuda a criar a primeira
impressdo de um novo conhecimento, julgar o seu caracter e, de facto, aperceber-se da sua real
personalidade.
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A capacidade de julgar o cardcter de uma pessoa é altamente valorizada por bastantes supe-

riores hierdrquicos. Esta é uma capacidade que se pode aprender. Mas geralmente é suficiente O contacto visual reduz-se se o comunicador estiver a esconder algo, se se tratar de uma com-

ouvir os sentimentos interiores. peticdo, uma pessoa mal-querida, tensio ou medo. Em muitas culturas baixar os olhos a autori-
dade é aceite. Num bom contacto visual os nossos olhos fixam um e outro olho alternadamente.
Quando a pessoa comega a falar, olha para nés, depois olha para outro lado e, quando para de

Contacto Visual falar, olha para nds de novo. O ouvinte esta constantemente a olhar para essa pessoa, indicando
que esta a ouvir (Kavéi¢, 2000). Quando o nosso contacto visual passa para outra direc¢io, isto
Quando os olhos dizem uma coisa, e a lingua outra, um homem prdtico confia na linguagem dos pri- podera ser visto como um sinal de distrac¢do ou falta de interesse (Vela, 1999, p. 72).
meiros.
2 (Emerson, 1860) Mihalje¢i¢ (2000, p. 39) estudou o significado das expressdes oculares pormenorizadamente. 2
= ~ . . . . . . =
== S40 o0s nossos olhos quem dizem mais sobre nés. E nos olhos que se reconhece hospitalidade, - ==
s 3 s N . « FORMAS DE OLHAR INTERPRETACAO s32
= alegria, tristeza, benevoléncia, 6dio, desprezo, amor, desejo, medo, etc. Sdo os olhos que mos- =
= . . o . . ) =
% tram a nossa auto-confianca, sinceridade ou insinceridade. Atkins (1990, p. 13) afirma que é Olhar directo Abertura, consciéncia tranquila, intencées honestas, confianca %
= nos olhos que a nossa personalidade se reflecte. =
Olhar meio para baixo Insidioso, reservado, falsidade, inveja, cidime
Os olhos sio o principal 6rgdo de recep¢io e compreensio — mais de 80% de toda a informacio . . . L
) . X 2 . ) . Pestanejar com os olhos Embaraco, incerteza, consciéncia pesada, pode ser um distirbio nervoso
é recebida por eles. Nio é possivel aprender a falar com os olhos. Simplesmente deixamo-los
“falar” e ndo escondemos 0s nossos sentimentos por trds de uma mdscara. Para deixar que as Olhos semi-fechados Fiiria, preocupacio, dor, defesa
pessoas saibam o que nés desejamos dizer, dirigimos-lhes o nosso olhar quando as encontra-
mos e mantemo-lo enquanto conversamos (Ucman, Stare Draginc, 2005). Olhos semicerrados Concentragao, determinagao, desconfianga
Olhos brilhantes Alegria, felicidade, orgulho
Como e quando olhar
Olhar alguém directamente nos olhos quando a encontramos ou quando se fala com ela, mostra Olhos muito abertos Interesse, espanto, medo
que se estd a prestar aten¢ido. Ndo sé o contacto visual denota confianca da nossa parte, mas
também ajuda-nos a compreender o que a outra pessoa estd, na realidade, a dizer verbalmente. Olhar vazio Cansago, distraido, desinteressado
Além de um bom contacto visual desempenhando um papel importante ao mostrar o nosso , . . . o .
. N . o . Olhar através do interlocutor Incerteza, distrac¢do, arrogancia, puni¢io
interesse pelos outros, nio nos devemos esquecer de ser bons ouvintes. Ouvir é uma das mais
importantes capacidades para as relagdes humanas. Olhar para baixo Humildade, rendicio
Se desejarmos comunicar com sucesso é importante olhar para as pessoas directamente nos Olhar para cima Pensar concentradamente, estar chocado
seus olhos durante o primeiro contacto, no inicio de uma conversa. Sustentamos o olhar duran- . . . A
Desviar o olhar Mentira, falsidade, consciéncia pesada, culpa

te alguns segundos e depois, com alguma arte, desviamos o olhar e ap6s algum tempo olhamos
para pessoa de novo. Vela (1999, p. 72) aconselha a nio olhar mais do que trés segundos num

estadio inicial de relacio profissional.
Para compreender melhor estas interpretagdes, observe os seguintes desenhos, enumerados

Knezevi¢ advoga (2001) que apercebermo-nos das mudancas da dilatacio da pupila pode aju- por Luzy (1996). Através da observagio podemos constatar a mensagem ou o sentimento geral
dar-nos a compreender melhor as respostas das pessoas. Ligar a posi¢do das nossas sobran- que os olhos transmitem.

celhas e boca, faz com que esta expressio seja mais clara e mais comunicativa. Kavéi¢ (2000)

define trés tipos de olhares:

- O primeiro € o olhar de negécios que se dirige ao trlanglflc? entre a boca e ambos os olhos. E a 1. a ) o = ;—:& o /“@\ 2> Interpretagio por Luzy (1996, p. 36):
drea sugerida para se olhar durante uma conversa de negécios. - \= 1. Olhar aberto, sossegado;
- Oolhar soc.lal a%arga'o trléngul.o ao peito e é comum quando se convive. 5 m"j a , N 2. Olhar suave e pensativo;
— O olhar intimo inclui o comunicador como um todo. = . =T 3. Os olhos mostram abertura, sem esconder nada;
s
3 < / 4. Olhar calmo, absorto nos seus pensamentos;
L oers . < . . o 8. i " . . .
Um olhar fixo e longo é tipico dos superiores hierdrquicos quando falam com os subordinados. N _.(?L}} (@ 5. Olhar deliberado, a palpebra baixa mostra
Expressam dominancia e agressdo e também admira¢do. Enquanto comunicadores, estas pes- o~ ~ tendéncia para pensamentos sensiveis;
soas tendem a ser mais convincentes. Ha normas socialmente aceites relativamente 4 boa edu- 4. -@ @ 9. 6. Olhar triste;
N . @
cagdo de olhar fixamente para os olhos das pessoas. Se for um olhar longo demais pode causar Py f 7. Olhar expressando confianga;
A . x . S PESS o
pouco a-vontade e ansiedade. Nio se deve estar estarrecido a olhar fixamente para uma pessoa E = 8. Mostra horror e desinclinagdo para algo;
e inspeccioné-la dos pés a cabeca. Também nio é apropriado olhar para o chio e a nossa volta. 9. Olhar diabdlico e maldoso;
Isto significa que estamos a esconder a nossa opiniio e a nio dizer a verdade. Devemos come- Figura 5: Expressées do olhar. 10. Expressa espanto e surpresa;
car a olhar para alguém logo que encetamos a conversa com essa pessoa. No entanto, devemos (Fonte: Luzy, 1996, p. 36) 11. Olhar sonhador misturado com melancolia.
comecar a olha-la, ainda antes, se quisermos captar a sua atencio.
e Por um lado, olhar nos olhos é uma maneira de comunicarmos pontos-de-vista; por outro lado, =2
S ) . . N . . ? S
E gs é a maneira do interlocutor ter uma reac¢io por parte do ouvinte. Um olhar aberto e direc- Olhar durante quanto tempo? E §§
E=S . , . . . _ 3 3 _ E=C
<ES to para os olhos de alguém é interpretado como um sinal de abertura e honestidade, auto- Sugere-se cerca de 80 a 90% do tempo. Menos do que isso, pode ser interpretado como des <5
gw= . ) . i 3 i Ewz=
23 E confianca e firmeza. Confiamos mais em alguém que nos olha directamente nos olhos quando conforto, tentativa de evasio, falta de confianca ou aborrecimento. Quando se olha fixamente f3 %
g2 . ) . . . . ] S
£8g CONVersamos. muito tempo, pode-se ser interpretado como sendo directo demais, dominante ou como pre £ge
S S
& &
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Figura 6: Diversas expressées faciais, incluindo diferentes
S07Y1S0S.

tendendo forgar as outras pessoas a sentirem-se desconfortdveis. Nio faz mal olhar para baixo
ocasionalmente desde que o seu olhar regresse rapidamente para a outra pessoa. Evite olhar
por cima dos ombros das pessoas como se estivesse a procura de alguém mais interessante com
quem conversar.

O contacto visual deve ser mantido durante todo o processo de intercomunicag¢do. Os profis-
sionais de negdcios tém de mostrar firmeza, seguranca e calor humano, bem como interesse
pelo tépico que estdo a abordar. Os interlocutores ndo devem perder o contacto visual, apenas
quando a outra pessoa fala ou quando um novo objecto ou facto é mostrado. Temos de ter a cer-
teza que mantemos contacto visual directo quando nos estamos a despedir de alguém. Ajudara
a deixar uma impressio positiva, forte e duradoura.

Uma méxima importante para finalizar:
“Olhe alguém nos olhos quando falar com ela/ele. Deixe que os olhos lhe digam o que as outras pessoas
realmente sentem” (Pease, 2002, p. 163).

Sorriso

No nosso quotidiano o sorriso faz parte de um ritual de sauda¢io e vem logo a seguir ao mo-
mento em que nos encontramos, isto é, apds o contacto visual. Temos de sorrir sempre quando
damos um aperto de mio (Robinson, 1999; Andrade, 1997).

Podemos sorrir com os olhos, ou com a boca. Na comunicagdo directa o sorriso é um simbolo
extremamente importante de benevoléncia e boas intenc¢des, abertura de espirito e desejo de
aceitacio e de aproximacio. E uma expressio dos nossos sentimentos e da nossa relagio com
os outros, o simbolo da linguagem corporal, compreendida em todo lado, independentemente
das diferengas culturais. Se um sorriso no é sincero, nio serd agradavel, mas apenas um esgar
feio de labios contorcidos (KneZevi¢, 2001).

O sorriso é uma das expressdes faciais mais importantes. Os sorrisos mostram interesse, entu-
siasmo, empatia, preocupagdo; criam um ambiente positivo e agradavel. No entanto, os sorri-
sos podem ser usados e abusados. Normalmente os homens sorriem quando estio satisfeitos e
as mulheres quando querem agradar. Sabe-se qual é o mais poderoso! Para ganhar e aumentar
respeito, afirme em primeiro lugar a sua presen¢a numa sala e depois sorria. E muito mais pro-
fissional do que entrar numa sala aos risinhos ou ser sorridente demais. Quando rever e cuidar
da sua linguagem corporal para o seu préximo encontro
interpessoal, sugere-se que nio se esqueca das palavras
de Ralph Waldo Emerson, um poeta e filésofo America-
no de grande nomeada que uma vez disse: o que tu és,
mantém-se por cima de ti enquanto as trovoadas soam,
para que eu nédo possa ouvir o que tu dizes em contririo

(1860).

Segundo Knezevi¢ (2001) o sorriso s6 nido tem valor
real e significado no mundo das pessoas frias, onde nin-
guém se importa com o outro e a vida é dirigida apenas
segundo os interesses individuais. Um dia sem um sor-
riso é um dia perdido. A base das boas rela¢ées é a nossa
preparagdo para mostrar as emog¢des e para ajudar as
pessoas a expressarem os seus sentimentos. O sorriso é
um dos movimentos da linguagem corporal. Seria bom
sorrir mais frequentemente, porque é gratis e pode fa-
zer uma grande diferenca.

Muitas pessoas tém medo de perder a autoridade se
forem bem-dispostas, sorridentes e simpdticas, pelo
que nunca sorriem. No entanto estdo erradas, porque
um sorriso causa sempre uma boa impressio. “O nos-
so sorriso pode ultrapassar qualquer embaraco quando

nos encontramos com estranhos, por isso o nosso sorriso e a mimica expressam naturalidade
e espontaneidade, que podem ser um bom comeco para uma cooperag¢io agradavel” (Popovi,
Zajc, 2002, p. 28).

Temos de distinguir entre sorriso e riso. O riso é um sinal de inteligéncia; no entanto, devemos
evitar gargalhadas estrondosas com desdém ou que provoquem o riso. O riso constante e exa-
gerado pode ser grosseiro (Bobone, 1999, p. 83). No escritério o uso do riso deve ser apenas
entre colegas. Com os clientes, mesmo que haja confianca devemos apenas sorrir (Vela, 1999,
p- 51). Quando um visitante se aproxima da recep¢io, o recepcionista deve sorrir directamente
para essa pessoa (Atkins, 1990). O mesmo deve acontecer com os profissionais de assessoria
que trabalham com clientes e recebem visitantes. Devem sempre ter uma expressio amistosa
na face e um sorriso nos labios, porque segundo Molcho (1996) o sorriso esté ligado a uma irra-
diacio positiva, pois vem de um bom sentimento interior que pée a face mais relaxada. E o que
nos sentimos quando olhamos para Japoneses ou Chineses. Tém sempre um sorriso, parecem
sempre satisfeitos, auto-confiantes e relaxados.

Também hd uma outra questio importante que os PA devem levar em consideragio: devem
sorrir sempre quando falam ao telefone. As palavras pronunciadas saem muito melhor e fazem
com que o interlocutor se sinta mais a-vontade e mais disposto a ouvi-los.

“No final da reuniio é importante repetir os cumprimentos: apertar a mio, o sorriso e o con-
tacto visual, tudo isto deve reforcar a relacio que se desenvolveu durante a conversa” (Gido,
1989, p. 20-24).

Postura

O corpo com a sua maneira de andar, e a postura acima de tudo, transmite muito acerca do seu
dono, da sua auto-percepcio, auto-estima, dos seus sentimentos e estado de espirito. A postura
pode informar-nos acerca da condigio fisica e energética da pessoa, a tensio mental e o repou-
so. Conseguimos esconder muitas coisas com as palavras, mas a nossa postura revela a maior
parte dos nossos sentimentos.

Na eventualidade de querermos causar uma boa impressio, devemos ter uma postura direita
e a cabeca levantada. Estas duas posi¢des mostram, na generalidade, que somos auto-confian-
tes, honestos e que sabemos onde queremos chegar. As pessoas que curvam os ombros tém
uma postura incerta e bracos bambos causam uma sensa¢io de desconfianca. Segundo Mozina
(2004, p. 62), devemos posicionar-nos no local de trabalho, aproximadamente, nem mais perto
do que 40 centimetros, nem mais longe do que 150 centimetros da pessoa com quem falamos.
Esta distancia chama-se a nossa esfera pessoal. Quanto mais conhecemos e quanto mais con-
fiamos na pessoa em questio, mais préximo nos podemos posicionar.

Uma boa postura significa que um individuo anda, se senta e estd em pé sem um aspecto des-
cuidado. Atkins (1990) diz que uma boa postura d4 uma boa aparéncia. O habito de adoptar
uma boa postura d4 a sensagdo de confianca e vitalidade.

Todos querem ter uma boa postura, parecendo ter autoconfianca. Nunca se deve esquecer as
palavras que j4 muitas vezes ouvimos em situa¢des diversas:

e Barriga para dentro;
o Peito para fora;

e Ombros para trés;

e (Cabeca levantada.

Claro que haveria muito mais a dizer acerca de uma boa postura, mas estas sdo as regras bisicas
que se devem seguir.

No ambiente de trabalho, a postura tem de ser analisada enquanto estamos sentados ou de pé.
As posigdes sdo social e culturalmente definidas. Quando se fazem negdcios, nio é apropriado
sentar-se no chio, enquanto entre os Japoneses essa é uma pratica comum.
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Figura 7: Postura corporal e vestudrio
recomenddvel para um PA no seu local de

E 6bvio que nunca se deve levar em consideracio apenas um aspecto
da postura; deve-se considerar como um todo, bem como a situacio e
o contexto, caso contrario poderemos enganar-nos (Mozina, Damjan,
1992, p. 81). As alteracdes de postura sdo barras paralelas da lingua-
gem e dos gestos (Vela, 1999, p. 78).

Ao estar de pé, tal como a interpretag¢io nos diz, uma pessoa defende
o seu ponto de vista. Uma postura e cabeca direita, um olhar direito
e em frente, significam abertura aos outros. Uma pessoa deste géne-
ro, por exemplo, transporta ficheiros debaixo do braco esticado até a
anca.

Uma postura direita exagerada podera parecer um “cabo de vassou-
ra”. Esta expressa tensio, o sentimento de que nio desejou estar com
aquele convidado, enquanto uma postura relaxada pode exprimir um
estatuto superior comparado com o do interlocutor.

Uma postura ligeiramente curvada, o peito muitas vezes coberto com
as maos, o olhar dirigido levemente para baixo, significa reserva em
rela¢io aos outros. Uma pessoa assim transporta normalmente os fi-
cheiros com ambas as mios no peito. Uma postura direita, com as per-
nas afastadas e as mios atrds das costas, com a cabeca levantada até
a um ponto em que pode dirigir o olhar para cima exprime orgulho.
Encostar-se a alguma coisa, significa dependéncia, embora também

trabalho. possa significar cansaco ou doenga.
Srebotnik (1991), Molcho (1996) e Pease (1996) interpretam varias formas de estar de pé,
como se segue:
POSTURA DE CORPO INTERPRETACAO POSSIVEL

Pernas levemente afastadas

Pernas muito afastadas

Pernas juntas

Pés paralelos

Pés virados para dentro

Pés virados para fora

A pessoa é auto-confiante

Respeito e admiracio

A pessoa é timida e est4 sob tensio
A pessoa é atenciosa

A pessoa mostra inseguranc¢a

A pessoa é auto-confiante

Fonte: Srebotnik (1991), Molcho (1996), Pease (1996).

Knezevi¢ (2001) sublinha que na comunicacio, a postura dos ombros é a parte do corpo mais
significativa e olhamos sempre para eles estabelecendo uma relagio com o pescogo e a cabeca.
Os ombros podem mostrar claramente sinais de recuo, relaxe, o sentimento de controlar o
espaco e a situagdo. Segundo Pease (1996) é muito importante a maneira como mostramos o
corpo, pois em geral, ele dirige-se para onde a nossa vontade se dirige.

Podemos mostrar com as mios se estamos abertos a
discussdo ou nio. As figuras seguintes mostram for-
mas de estar em pé.

Se duas pessoas estio em pé e formam juntas um trian-
gulo aberto (Figura 9), mostram que esto tipicamente
num encontro social. Este tridngulo imaginério indica
que estdo a convidar outras pessoas para se lhes jun-
tarem.

Na figura 10 vemos trés pessoas num tridngulo que
nio querem aceitar outra pessoa.

Também devemos ter em conta as mios. De acordo
com Clayton (2004, p. 28) e Brennan, (1995, p. 22) ter
as mios cruzadas normalmente é interpretado como
sinal de defesa, incerteza, necessidade de seguranca,
mas também significa que a pessoa estd a ser fria ou
relaxada. Clayton (idem) interpreta que estar com as
maios nos bolsos significa ser discreto, reservado e tal-
vez deprimido, mas muitas vezes significa ter as mios
frias ou estar a procura de uma moeda. Cogar o nariz é
explicado por ele como estar a mentir ou a nio acredi-
tar ou pode significar apenas que se tem comichio no
nariz.

Figura 9: Um tridngulo

ficticio. pos num tridngulo fechado.
No entanto, a posigdo das
pernas da jovem mostram
que estd com vontade de
sair do tridngulo.

“Segurar a cabeca com o punho pode significar que se estd a escutar com atencdo. Se alguém
coga o pescoco atras, pode estar a querer dizer que estd aborrecido com o assunto ou com a si-
tuacdo” (Pease, 2002, p. 110). Uma situacdo de avaliacio da situacio é demonstrada tendo uma
maio fechada apoiada na face, frequentemente com o polegar a apontar para cima.

Ao falar da postura ndo podemos esquecer de mencionar as pernas. Estar em pé com as pernas
afastadas mostra uma posicdo relaxada, equilibrada, que é usada por pessoas dominantes. Se
temos as pernas juntas exprimimos subordinacio e uma atitude retraida. A postura de pernas
cruzadas pode expressar uma posi¢do defensiva, como entusiasmo ou reserva. Mas nunca se
deve interpretar posturas como significando determinados sentimentos, observando apenas
um gesto.

Quando caminhamos a olhar directamente em frente mostramos ser uma pessoa aberta. Por
outro lado, o olhar para perto e em frente expressa reserva, incerteza. Andar, colocando o pé in-
teiro no solo pode expressar poder e determinac¢io. Um passo rdpido significard autoconfianca
ou ter-se em grande conta, enquanto passos pequenos podem sugerir tratar-se de uma pessoa
menos segura (Kav¢ig, 2000).

Figura 10: Posigdo de cor-
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Figura 11: O individuo da
esquerda ndo estd interes-
sado na conversa.

Figura 12: Sentado com as
pernas cruzadas, ao modo
“‘europeu”.

Figura 14: Atitude de
pensamento critico.

Segundo Vela (1999, p. 102) dever-se-4 caminhar com o corpo numa postura direita.

As pessoas da Fig. 8 que tém os bracos cruzados, postura caracteristica de atitude
defensiva. A comunicag¢io entre elas ndo deve estar a correr muito bem. A postura em
pé, com as pernas cruzadas, indica também uma posi¢io defensiva e pode significar
que as pessoas nio estdo receptivas ao convivio com outras.

Estar sentado ocupando o assento todo, sem se virar a sua volta pode transmitir um
sentimento de calma. Se a pessoa se mexe na cadeira, pode mostrar que est4 fisica-
mente incomodada e que se sente desconfortavel. Se as pessoas se sentam na borda do
assento da cadeira podem dar a entender que tém intencio de sair ou que se sentem
inseguras (Srebotnik, 1991).

Sentar-se & mesa com as pernas cruzadas uma sobre a outra, sobretudo as senhoras
vestindo saias, é um acto que deixa as pessoas sentirem-se a vontade. Vemos esta po-
sicdo muitas vezes em reunides ou conversas.

Ter as pernas cruzadas quando se estd sentado pode
mostrar que a pessoa esté distraida. A postura tem que
estar consentanea com as convencdes. Ao esperar um
visitante sentados a secretaria, no escritério, devemos
sentar-nos direitos, sem as maos cruzadas na mesa e a
olhar em direcc¢do 4 porta, para que o visitante se sinta
bem-vindo.

Como se pode ver na figura 13, pernas cruzadas em
simultaneo com bracos cruzados pode indicar desinte-
resse, insatisfacdo ou frieza. Perante um profissional
assim, um cliente nio se sentird bem-vindo.

Amaral (2002) sugere que um PA ndo se mantenha
sentado quando um visitante chega ao seu escritdrio,
nem olhe muitas vezes para o relgio enquanto o mes-
mo explica a razdo da sua visita, nem atenda chamadas
telefénicas enquanto a visita dura, pois dard a imagem
de indisposto para receber e atender a pessoa.

Figura 13: Modo “america-
no” de sentar.

Quando o acto de intercomunica¢io comeca, o PA deve
levantar-se, em algumas culturas, podendo, mais tar-
de, sentar-se. Devemos evitar posturas que déem nas
vistas.

Observe alguns exemplos abaixo:

Esta figura 13 mostra a forma “Americana” de um ho-
mem se sentar. A postura com as pernas cruzadas fa-
zendo o quatro é tipica dos Norte-Americanos que sio
conhecidos por serem muito competitivos. E uma po-
sicdo muito popular entre os homens, porque mostra
competicio, por vezes ofensiva e agressiva.

Figura 15: Sentado e
pensativo.

Nesta figura 14, a pessoa exibe alguns gestos tipicos de
atitude pensativa critica.

Na Fig. 15, podemos ver uma pessoa sentada cuja po-
sicdo dos bracos e mios indicia que estara perdida nos
seus pensamentos.

Na Fig. 16, podemos imaginar que a pessoa sentada esta aborrecida, pela posi¢do do
seu corpo, bragos e maos.

Asregras de cortesia e as particularidades culturais devem ser levadas em conta quan-
do decidimos a postura apropriada para um momento especifico. Em todas as postu-
ras um PA deve emitir uma atitude positiva, ser cortés e bem-educado, aconte¢a o que
acontecer.

2.3.2 Gesticulagao

Comunicamos com as nossas mios mesmo quando nio estamos a falar. Por essa ra-
z30, devemos lembrar-nos do papel da comunica¢io dos nossos movimentos de méos
e a atengdo que despertam. Apenas quando compreendemos o simbolismo e o signifi-
cado dos movimentos, os gestos e a posi¢do do corpo, é que podemos decidir por nés
se queremos usar a gesticulacio ou nio. E de vital importancia que as nossas maos
estejam limpas e bem cuidadas. As unhas devem estar cuidadas e cortadas; as unhas
mostram a nossa condi¢do de satude, a vida interior e a relacio que temos com o0 nosso
corpo. As unhas dos pés transmitem informacio aos outros, quanto a nossa discipli-
na e capacidade de auto-controlo, acerca das nossas frustracdes e tensdes (Knezevié,

2001).

Figura 16: A posi¢do das
mdos e corpo demonstra
atitude de aborrecimento.

Os gestos, juntamente com outra comunica¢ido nio-verbal, tal como a postura e a mimica fa-

cial, formam uma parte importante da linguagem corporal. Se quisermos comunicar clara e

eficazmente numa reuniio é necessdrio usar gesticulagio apropriada. Vérios gestos ddo apoio

adicional aquilo que dizemos. Ndo podemos esquecer que um uso excessivo de gestos, tal como
bater na secretdria, causa sentimentos desagradaveis. E muito provavel que uma tal conduta
violenta desvalorize tudo o que dissermos. Gestos individuais podem ser combinados de uma
certa forma e apenas essa forma como um todo dir-nos-4 o que o comunicador pensa de nés

(Heller, Hindle, 1998).

“Até que n6s conhecamos as nossas mios e aprendamos a controla-las, diremos as pessoas o

que desejamos esconder” (Knezevi¢, 2001, p. 156).

Knezevi¢ (2001) explica o que a linguagem gestual revela:

ESTADOS DE
. LINGUAGEM CORPORAL
ESPIRITO
Aborrecimento A cabeca descansa na palma da mio, levemente esticada na nossa face
As mios mudam constantemente de posi¢io, muitas vezes aproximando-se da boca, do
Mentira nariz, as palmas das mios levemente abertas, os dedos a passarem nas pélpebras, o olhar
nio é dirigido para o comunicador, mas sim para outro lado
Impaciéncia Os dedos repetem movimentos constantemente; a mio toca outras partes do corpo
A cabeca esta levemente inclinada para frente, passa-se as mios pelo pescoco, cocando os
Desacordo ¢ P P pelopescot “
lados
Julgar O dedo indicador toca e acaricia as témporas; as palpebras abrem e fecham lentamente
Recusa A cabeca é apoiada e encostada ao dedo indicador esticado e ao polegar do lado da cara
- A palma da mio inteira ajuda os gestos de cabeca, os dedos estio tensos e os nés dos
Frustracao . .
dedos estio crispados
. - As mios estdo a altura da parte inferior da cara ou pescoco, frequentemente as maos
Alienacio

estdo juntas, os dedos tocam-se e os movimentos sio lentos
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Confusao

Desassossego,
Faria

Duavida

Nao cooperar

Auto-satisfacio

Antes da decisao

Figura 17: As mdéos abertas
demonstram franqueza.

Acariciar o nariz, tendo as pélpebras fechadas, as costas da méo na parte frontal do queixo

Cocgar a cabeca com um dedo

A palma da mio esta perto dos olhos, o olhar inquieto dirige-se para longe do interlocutor

As mios encontram-se ao nivel da boca, nariz, a parte de baixo da cara ou do pescoco, os
dedos de ambas as mios estdo juntos; ha movimentos lentos

As mios estido na posi¢do de um tridngulo, viradas para cima, o corpo dobrado para tras e
a cabeca levantada e curvada para tras

O polegar e o dedo indicador repetem movimentos ritmicos de acariciar perto da boca (ou
abaixo da barba).

Fonte: KneZevi¢ (2001).

Cruzar os bragos ou as pernas na direc¢do contriria da pessoa com quem se estd a
falar, pode significar que estamos a rejeitar a mensagem que o interlocutor estd a
transmitir. Cruzar os dedos com muita for¢a, pode mostrar tensdo ou irritacio. Cofiar
0 queixo pode ser uma maneira involuntaria de dizer a outra pessoa que estamos a
avaliar a situa¢io. Bocejar pode significar falta de interesse ou que é necessério fazer
um intervalo (Amaral, 2002, p. 22). Bracos cruzados revelam uma atitude de defesa;
dedos cruzados revelam equilibrio de sentimentos (Bobone, 1999, p. 83). Mostrar as
maos abertas é sinénimo de mostrar franqueza, sem ter nada a esconder.

“Os gestos devem ser os mesmos que faria se estivesse com os seus amigos ou no escri-
tério. Aja naturalmente, sem gestos em demasia” (Andrade 1997, p. 108).

Cogar as mios pode demonstrar expectativas positivas (Pease, 2002, p. 75).

“Quando coca o olho e dirige o olhar para o outro lado, isso significa que nio tem co-
ragem para olhar a pessoa com quem est4 a falar porque esta a mentir. Afastar a gola
do pescoco significa que estd nervosa porque estd a mentir. Cogar a orelha é um gesto
tipico trazido da infancia que significa que nio quer ser repreendido” (Andrade, 1997,
p. 61).

As mios mostram agilidade e desenvolvimento normal da situagdo. Por essa razio, uma po-
sicdo natural deve ser adoptada. Estas ndo devem ser mantidas numa posi¢io forcada, pois
revelam inseguranca. As mios devem seguir o ritmo da comunica¢io e devem ajudar a reforcar
aquilo que queremos transmitir.

Os gestos aparecem em consonancia com as palavras e as frases e devem ser interpretadas den-
tro do contexto em que sdo produzidos (Vela, 1999, p. 67).

Apertar a mao

“Uma questdo importante quando se cumprimenta um visitante é saber como cumprimentd-lo — se um
baixar de cabega é suficiente temos de esperar que o nosso visitante mostre interesse em apertar-nos
amdo...”

(PG, um PA Portugués)

“Apertar a mio é algo que nos vem dos tempos pré-histéricos. No passado, os homens levan-
tavam as mios para mostrar que nio tinham armas, ndo tinham mas intenc¢bes e que vinham
em paz. Este gesto foi-se modificando e hoje as pessoas estendem as m&os umas as outras e
apertam-nas, o que na maioria dos paises é feito no primeiro encontro ou nas despedidas (Pe-
ase, 2002, p. 62).”

Figura 18: O aperto de mdo deve abranger a mdo toda e ser firme enquanto os individuos se olham.

Requisitos para um bom aperto de mao

» Segurar a mio da pessoa firmemente;

e Agitar as maos trés vezes no maximo;

» Manter contacto visual constante;

e Emanar uma atitude e uma disposi¢io positivas;

o Eimportante manter sempre a distancia dos bracos entre si.

Um PA tem de conhecer as regras estabelecidas: como comegar o cumprimento, a sua duragio
e o seu fim.

Nas culturas onde o aperto de mio faz parte de um ritual para conhecer as pessoas, sentem-se
af as suas intencdes, a sua retrac¢do, a sua asticia e se sdo dignas de confianca. Alguns apro-
veitam o aperto de mio para manter uma certa distancia pessoal em relacio aos outros. E uma
relacdo fisica entre os interlocutores e mostra o principio da comunica¢io. Em situa¢io de ne-
gocios, o cumprimento deve transmitir calor e firmeza.

Em algumas culturas onde nio se pratica o aperto de mio, existem outras formas de cumpri-
mentar e dar as boas-vindas.

Knezevi¢ (2001) diz que apertar a mio deve significar a confirmagio de boas intenc¢des, um
acréscimo a palavras de boas-vindas nio pronunciadas, a alegria quando se encontra alguém,
uma expressio de respeito, simpatia.

A intensidade do aperto de mio depende da qualidade da relagéo, ligacio e o grau da intengéo
pessoal do cumprimento. Pode-se aprender a apertar a mio e a tornar a experiéncia mais agra-
davel e aceitavel para os outros. Apertar a mio deve ser firme e breve; a pessoa a quem aperta-
mos a mio deve sentir que somos dignos de confianca, abertos e honestos. Apertar a mio deve
apenas levar uns momentos (3 a 4 segundos) (Andrade, 1997, p. 13).

“Apertamos a mio estando sempre em pé. Dirigimo-nos a pessoa a uma distincia de 45 cm.,
estendemos a mio com a parte do antebrago a 75 graus em relagio ao corpo, a parte do brago
deve fazer um angulo de 90 graus. Pomos a perna direita a frente ou mantemos os pés juntos.
O braco esquerdo deve estar relaxado ao lado do corpo. A mio direita deve apertar a mio do
outro apropriadamente, olhamos o outro directamente nos olhos, dizemos uma palavra sim-
patica, indicamos o nosso nome e apelido e sorrimos. Seguir estas regras ao apertar a mio é
espontaneo e relaxante, o que d4 uma boa primeira impressio ao encontro ou a reuniio” (Dreo,
2003, p. 37).

Se as nossas mios estiverem frias ou himidas, podemos sempre pedir desculpa. Nunca de-
vemos deixar os outros pensar que isso é o reflexo da nossa personalidade. Apertamos a mio
quando nos apresentamos, encontramos pessoas e quando nos despedimos. Regra geral, aper-
tamos a mio & mesma pessoa apenas duas vezes por dia.

26



Projecto InterCom

PROTOCOLO E ETIQUETA

N
~

E
g
=
=}
2
S
=
g

‘v'—.—/

Education and Culture

Socrates

Comenius

(=]
=
=
(-}
=
&£

ORGANIZACIONAL

Figura 19: Diversos movimentos de mdos (linguagem
néo verbal) acompanhando a linguagem verbal.

E a pessoa mais velha que primeiro oferece a mio. Um homem nio estende a mio a uma senho-
ra. E ela quem deve tomar a iniciativa (excep¢do: o superior oferece a mio ao subordinado, se
assim o entender) (Fortin-Jacques, 1977, p. 14; Lafuente, 2003, p. 127).

Uma senhora sentada pode apertar a mio a alguém mais novo, ou um homem da mesma gera-
¢do, sem se levantar. Se ele ou ela for o anfitrido ou num contacto de negécios, ela ou ele deve
levantar-se. Enquanto uma senhora pode dar a mio com uma luva calcada, o homem deve
sempre retira-la (Poslovno Komuniciranje, 2004).

As mensagens transmitidas pelos movimentos das mios sdo sempre muito mais persuasivas do
que as mensagens verbais. N3o s6 quando estio em movimento, mas também quando estdo em
repouso, atraem a atencio das pessoas (Knezevi¢, 2001). Podem mostrar impaciéncia, frustra-
¢bes, insatisfacdo, comportamento despotico, alienacio, inquietude, entre outros.

As formas possiveis do aperto de mio sdo as seguintes: aperto de méo simples, aperto de mio
usando ambas as nossas mios, aperto de mio incluindo o braco, aperto de mio batendo no
ombro e apertar a mdo dando igualmente um abrago.

Figura 20: Aperto de mdo tocando no ombro.

Abracar e bater no ombro pode ser sinal de celebrar um evento (por exemplo, desportistas). A
maio virada para baixo significaria autoridade, agressividade, enquanto a méo virada para cima
pode significar lealdade e dependéncia.

O aperto de mio normal deve ser com as mios de ambas as pessoas na vertical. Aqueles que ddo
apertos de mdo com a mio mole sdo considerados comunicadores fracos e desagradéveis. Um
aperto de mio forte demais é entendido como agressivo ou como sinal de caracter robusto. Dar
um aperto de mio apenas com os dedos é sinal que este no foi bem sucedido (Kav¢i¢, 2001).
De acordo com a frequéncia do aperto de méo, os Eslovenos sio geograficamente comparaveis
a média de outros paises europeus (Knezevi¢, 2001).

O toque

O toque é o principal dos sentidos; é um acto que se pratica com os dedos, mios ou qualquer ou-
tra parte do corpo. O que nos interessa aqui é sobretudo o toque de mios. O toque é a expressio
do contacto mais intimo com uma pessoa. Altera¢ées emocionais diferentes ocorrem dentro de
cada um de nds quando tocamos alguém, pois pode ser reconfortante, ou pelo contrério, desa-
gradavel ou mesmo repugnante.

Nas rela¢bes interpessoais, o toque pode ter também um efeito negativo, pois pode ser enten-
dido como agressividade, uma interferéncia na personalidade do interlocutor.

H4 numerosos factores a considerar no que ao toque diz respeito, que derivam da cultura, da
religido, dos habitos, do contexto, do passado, do formalismo, entre outros, e que influenciam
as pessoas quando se cumprimenta alguém. Para cumprimentar Japoneses, néo se lhes toca,
apenas se baixa a cabega, mostrando respeito e distincia. Se virmos dois amigos em Portugal,
eles normalmente tocam-se durante uma conversa, com o intuito de captar a atencio, para
mostrar simpatia ou, apenas, para mostrar ternura, o que é um comportamento natural nas
culturas Latinas.

Quadro 2: Significados possiveis para os contactos de mdos.

O TOQUE SIGNIFICADO
Tocar na méio, nas costas, nos ombros Amizade, encorajamento, protec¢io

Apertar a mio, beijar as faces Cumprimentar, despedir-se

Beijar-se Cumprimento mais intenso, despedida

Tocar nas maos, nos ombros, nas costas Aumento da influéncia, sociabilidade

Um pequeno toque quando se conta algo Atrair a atengdo

Uma palmada com a méo Agressividade

Fonte: MozZina (2004).

2.3.3 Modulacao de voz

A voz faz parte do discurso e atribui um sentido adicional ao contetido que exprimimos verbal-
mente. Também revela as nossas emogdes e estados de espirito, condi¢ées de energia e de satde
ou nervosismo.

O seu timbre, pronuncia, entoagdo comporta 38% de informagdo na comunicagio directa, po-
dendo revelar o nosso estado de espirito, designadamente, a falta de interesse do comunicador
na sua mensagem, conversa e a sua relacdo com o emissor, mostrando auto-confian¢a ou entio
incerteza. Somos incapazes de controlar integralmente a nossa voz, mas podemos adapté-la,
silencia-la, ritma-la, entoa-la, acentua-la, mudar a maneira de falar e mudar o contetido da
mensagem (Ucman, Stare Draginc, 2005).

Na comunicac¢do ndo-verbal, o tom de voz, o seu som e qualidade sdo importantes. O receptor
fica mais convencido se ouvir um tom sincero de voz, volume apropriado, entusiasmo e convic-
¢30 do que com o contetdo. E horrivel se alguém fala de uma maneira pouco clara, monétona,
fraca ou suave demais. Esses oradores suscitam um sentimento de divida, falta de interesse ou
cinismo.

O tom do discurso também é importante. Todos os elementos da fala tém a ver com este assun-
to menos o contexto: a modulagio do discurso, os intervalos, o volume, o ritmo. O tom inclui
também os sons sem as palavras (o gemido, suspirar, fazer estalidos com a lingua). Se o texto
que nés estamos a pronunciar nio estiver em consonincia com o nosso tom de voz, o ouvinte
prestard mais atenc¢do ao tom do que ao contetido da mensagem. Geralmente, ndo levamos
muito em conta o ritmo de discurso do orador desde que esteja de acordo com as nossas expec-
tativas.

A modulagio é definida pela maneira de levantar e baixar a voz. Nas perguntas, a nossa voz
aumenta, quando ha uma virgula a nossa voz também aumenta, mas de uma forma diferente.
Quando lemos em voz alta, os sinais de pontua¢io que usamos funcionam como instrugdes
para a melodia do nosso discurso. A melodia do discurso inclui muita informacio a nivel de
contetdo, bem como a nivel de relacio.
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IMAGEM SONORA DO DISCURSO
Maneira de falar solta e desarticulada
Enfase excessiva e ritmo abrupto
Altera¢io da velocidade de discurso

Voz vazia, alteracio irregular de velocidade
Grande alteracio de volume

Pequenas alteracées de volume

Voz profunda, sonora

Prontincia adequada e expressiva

Falar inexpressivo

A velocidade de discurso d4 informacio adicional da qual o orador nido estd consciente. Se
pensarmos que falamos devagar demais, podemos aprender a falar mais rapidamente fazendo
exercicios. Frequentemente sé as pessoas que praticam, repetindo um texto vérias vezes, sem
davida que falam depressa demais e, como resultado, sdo pouco claros (telefonistas ou profis-
sionais de secretariado em empresas quando pronunciam o nome e endereco da empresa, ven-
dedores quando apresentam um produto). A regra geral é: quanto menos familiar for a nossa
informacédo dada aos outros, mais lentamente devemos transferir essa informacio para sermos
bem compreendidos. A velocidade do discurso pode ser igualmente influenciada por intervalos

(Birkenbihl, 1999).

Uma voz clara e uma boa dic¢io facilitam a comunica¢io de qualquer mensagem (Amaral,

2002).

Independentemente do conteido, o discurso pode ser pronunciado em tom de voz alto, numa
voz baixa, lento, rapido, suave, duro, claro, inexpressivo, usando a énfase ou sendo mondéto-
no. Se virmos uma imagem sem um som, compreendemos muito menos do que tendo ambos
simultaneamente. O quadro seguinte apresenta varios exemplos comparativos de imagens e
discurso sonoros, com a impressio prevalecente do discurso:

Quadro 3: Impressdes deixadas por certas atitudes.

IMPRESSAO PREVALECENTE DO DISCURSO
Preguica, indiferenca

Gestos descontrolados

Falta de autoconfianga, excitagcido

Pouca for¢a vital

Abordagem emocional com énfase

Disciplina

Auto-estima

Abordagem disciplinada consciente
Descuidado

Quando o telefone toca, se estiver a discutir, conte até trés, respire fundo, sorria e sé depois

atenda o telefone. Apesar da outra pessoa nio o poder ver, facilmente captara a sua ma disposi-
¢d0, e isso nem é bom para a sua imagem, nem para a imagem da sua organizacio.

Mesmo do outro lado da linha, a outra pessoa pode notar a diferenca entre falar com alguém
que esta em pé ou sentada. “Além disso, quando quiser falar mais seriamente, instintivamente
levanta-se e isso é compreendido pela outra pessoa que muda, quase sempre, para um tom de
voz mais calmo” (Andrade, 1997, p. 81).

“Uma pessoa nio sé se identifica com o que diz, mas como o diz, com a sua voz e as palavras
usadas” (Bobone, 1999, p. 80).

O tom de voz deve coincidir com o tom natural. Deve reforcar o que um PA tenta transmitir
ao seu interlocutor. Deve manter o mesmo tom de voz que essa pessoa tem e este tom s6 pode
variar quando der énfase a um aspecto especifico da conversa.

2.3.4 Cultura do Vestuario

Antes de comecarmos sequer a falar, sdo a nossa roupa e aparéncia que falam por nés. A apa-
réncia fisica estd, portanto, a tornar-se cada vez mais importante no mundo dos negécios. Se-
gundo Dreo (2003), é necessario investir em nds, pois podemos beneficiar consideravelmente
do facto de parecermos asseados e vestidos apropriadamente.

Ja que as pessoas de negdcios estabelecem muitos contactos com outras pessoas, tém que com-
preender que representam a sua instituicdo, o seu trabalho, bem como dio uma imagem de si
préprias. A boa aparéncia promete, certamente, confianca.

Como a reputacio e a confian¢a sio qualidades muito conceituadas no mundo dos negécios,
a moda também favorece esse tipo de vestudrio. Uma variedade de cores, padrdes e estilos de
vestudrio tém o seu discurso, sugerem um contexto ao qual respondemos emocionalmente. O
mundo dos negdcios prefere, portanto, cores e padrées neutros.

A cultura do vestudrio revela uma natureza muito dinidmica e permanece, assim, dependente de
influéncias externas e tendéncias de moda. O vestudrio ¢, igualmente, uma expressio de indivi-
dualidade. No entanto, o mundo dos negdcios impde regras que definem exactamente os tipos
de vestudrio e calcado apropriados para uma ocasiio especifica pelo que devemos segui-los.

Conforme Popovi¢ e Zajc (2003) disseram e, referindo-se a preparagdo e manutencio da apa-
réncia pessoal, devemos ter em conta as ideias abaixo apresentadas:

- Informagio (onde queremos ir, o que desejamos comunicar);

Concordancia (da roupa, da silhueta, cores, estilos, materiais);
Conforto;
- Integridade (roupas, asseio, acessérios).

De uma maneira geral, o vestudrio deve ser simples e limpo, bem escovado e as cores ndo devem
ser berrantes (Atkins, 1990, p. 14).

No trabalho devemos estar sempre vestidos apropriadamente e parecer asseados. Hi uma regra
infalivel que diz: as roupas devem estar limpas, ser estéticas e ndo chamar a atengio para elas. O
vestudrio deve acentuar apenas o seu comportamento profissional. O significado do vestudrio
elegante no mundo dos negécios deve ser aceite como um todo e criar uma relacio baseada nas
caracteristicas pessoais e profissionais.

Algumas empresas adoptam um dia menos formal em alguns dias da semana, normalmente as
sextas-feiras, para sair da rotina do vestudario de trabalho mais formal, especialmente para os
homens (Aratjo, 2001).

2.4 ESPACO PESSOAL

Todos os seres vivos, sejam pessoas ou animais, tém um certo espaco a sua volta que lhes per-
tence sem nenhuma convencio escrita ou oral - é-lhes simplesmente dado e precisam dele para
o seu desenvolvimento e sobrevivéncia. E um meio comunicativo muito importante. Pertence a
todo o individuo como prolongamento do corpo e define a distincia entre a pessoa e os outros
seres da mesma espécie (Knezevi¢, 2001).

O resultado dos diferentes inquéritos que abordam esta questdo diferem enormemente, porque
se torna impossivel generalizar e identificar o resultado, a necessidade e o uso desse mesmo
espaco utilizado por cada pessoa em todo o mundo. As diferencas sdo em termos de espago,
de largueza, consoante a densidade da popula¢io e os padrées de comportamento (KneZevic,
2001).
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A maioria dos autores da investigacdo na area do trabalho tem tendéncia a dividir O efeito da apresentacio vai depender da atengdo dos ouvintes. Aqui é necessario ter em con-
este espa¢o nas seguintes zonas, estando a diferenca nos nomes e distancia entre os sideragdo que a atenc¢io vai atingir o seu méximo no inicio da apresentagio mas que ap6s 10 ou
interlocutores (Dreo, 2003): 15 minutos precisa de ser novamente estimulada.

o ZONA INTIMA - engloba a distancia até 45 cm. da anca. Apenas podem entrar nes-
ta zona os favoritos dos comunicadores, por exemplo, esposa, marido, filhos, pais,
parentes e amigos préximos; aqueles com os quais se tem maior liga¢do emocional
ou cuja proximidade, toque, cheiro, voz e sussurro nio o perturbam.

ATENCAO

e ZONAPESSOAL - engloba a distidncia de 45 cm a 120 cm. Podem entrar nesta zona
apenas pessoas que ji conhecemos ou estamos a conhecer, a quem apertamos a
mao ou com quem convivemos. Estes sdo os conhecidos, amigos, colegas de traba-
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lho, parceiros de negécio. Devemos respeitar esta zona no nosso local de trabalho, \ >
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uando estamos sentados a mesa, seja em casa seja em locais publicos.
Figura 21: A distancia d ) ) P TEMPO

entre estas pessoas demon-
stra que respeitam a zona
pessoal.

ZONA SOCIAL - engloba a distancia de 120 cm a 360 cm do corpo. E a zona em
que nos movimentamos em reunides, conferéncias, parcerias de negécios, quando Figura 23: Curva da atengéo do ouvinte.
encontramos pessoas oficialmente, num grupo de pessoas desconhecidas. O equi- Fonte: Erculj, 1999
pamento de escritério é feito com base nestes standards, por exemplo, bares, mesas
de reunites ...
Preparagao para um discurso ou apresentacao publica
o ZONA PUBLICA - engloba a distancia superior a 360 cm. Esta é a zona dos oradores
em publico num palco, a frente de um publico, pois permite uma maior exposicio, Os principais aspectos da preparacio sdo os seguintes (Kav¢i¢, 2000):
indica uma posi¢do destacada entre os outros e uma importancia excepcional.
Escolha do estilo da apresentacao: distinguimos entre o estilo didactico ou narrativo e o esti-

Naio levar em consideracgdo estas distincias em diferentes ocasides — o assunto mais lo interactivo. Se um orador decide usar o estilo didéctico ele actuard como um expert que narra
desagradavel e critico é passar do limite pessoal para a zona intima — pode despoletar o contetido podendo usar diferentes instrumentos. Os ouvintes observam-no e estio atentos.
um mecanismo de defesa dentro de nés, que resulta no aumento da batida cardiaca, Quando se usa o estilo interactivo, o orador desafia os participantes a, activamente, tomarem
respira¢do mais rapida, suor, falta de concentracio. Nio se deve invadir inconsciente- parte na apresentac¢io, a falarem uns com os outros, a trocar experiéncias e a praticarem. Desta
mente a zona préxima de outra pessoa (Vela, 1999, p. 101).. forma, o orador recebe feedback imediato sobre o que os ouvintes sabem sobre o tema.

0 local onde a apresentacao tera lugar: tem de estar de acordo com o objectivo da apresen-

Figura 22: A distancia tacdo e com o estilo escolhido. Mesas, cadeiras, equipamento audiovisual tem de ser preparado
entre os trés individuos de forma a assegurar que os ouvintes se sintam confortaveis e permitam um bom contacto
é a designada zona social. visual com o orador. E recomendével que as cadeiras estejam dispostas num semicirculo, cir-

culo, letra U, etc. Na frente das cadeiras deve estar uma secretaria que pode ser usada para
tirar notas. Se necessario, devem-se instalar microfones. Deve-se, igualmente, prestar atencio
a temperatura da sala, ventilacio e iluminagio.

2.5 FALAR EM PUBLICO

Habitualmente pensamos que aqueles que sdo bons a falar em publico ja nasceram assim, o que . . . .
A preparacio do conteido da apresentacio: deve-se escrever o conteido e a estrutura do

discurso. Os oradores pouco experientes devem escrever o conteido complete bem como criar
um script (contetido com comentdrios para a realizacio do discurso). Os oradores mais expe-
rientes podem escrever apenas os tépicos do discurso e a forma como o devem realizar. Mesmo
sob pressio ou em circunstancias dindmicas, um orador de sucesso pode escrever os principais
topicos.

E necessario preparar a introducio; esta encerra 3 funcées: captar a atencio da audiéncia; criar
uma boa relacio com os ouvintes e introduzir os principais tépicos da apresentacio. Pode-se
comegar colocando uma questéo, fazendo alguma declaragio, referindo alguém famoso ou al-
gum evento; citando alguém ou mesmo até apelando para os sentimentos da audiéncia ou para
o seu humor.

nio é verdade. Os bons comunicadores normalmente passaram muitos anos a praticar e a me-
lhorar o seu desempenho, a aprender como organizar, preparar e realizar um discurso e como
manter o interesse do publico. Um grande esforco, vontade e assiduidade sdo normalmente
ingredientes para alguém se tornar um bom comunicador. Nesta situagdo, o dito que a pratica
ajuda a perfeicio é totalmente verdade. Todos aqueles cujo trabalho esta directamente relacio-
nado com o falar em publico tém de desenvolver todas as competéncias relacionadas com esta
actividade pois esta actividade pode ser a base do seu sucesso e progressio na carreira.

Existem diversas questdes relacionadas com o falar em publico (Ucman, Stare Draginc, 2005):

Qual o objectivo da apresentagdo? Existem dois objectives basicos, informar e causar
impacto. Se o nosso objectivo é informar, significa que estaremos a transmitir aos ouvintes

. N . o . ~ O corpo da apresentacio deve ser preparado de acordo com o estilo do contetido. Para um estilo
instrugées, conhecimento, etc. Se o nosso objectivo é causar impacto, entdo pretendemos ter

didéctico é necessédrio preparar um contetido substancialmente maior. E necessario definir o
tipo de linguagem, os principais pontos a enfatizar e a forma como se realizar todo o processo.
Também é necessario pensar nos exemplos e de que forma eles deverio ser apresentados, etc.

influéncia nos ouvintes de tal for¢ca que o nosso propésito seja alcangado. Podemos influenciar
0s seus pontos de vista, os seus comportamentos e ac¢oes.

E<= x . . . Devem-se usar exemplos simples, concretos, usar as palavras com cuidado pois é necessario ter £<
= <C ? ’ ’ = =C
SES Quem serio os ouvintes? Quando nos preparamos para um discurso temos que nos informar . e . N . SE=
£88 a priori sobre quem serdo os nossos ouvintes, o que ja sabem sobre o tema do discurso, quais presente o impacto que estas irdo causar na audiéncia (as palavras encerram emocao, energia). 288
=ES . ~ . . N P A conclusio é um sumdrio do contetido. Pode ser apresentado com a ajuda de questdes; pode- <5
SwZ o0s seus interesses, porque estardo a ouvir o nosso discurso ou apresentagio e o que poderio . a . o ~ Ew=
9= A . ) . se igualmente recordar a audiéncia de quais foram os aspectos principais da apresentagio ou o=
g ganhar com aquela experiéncia. Também teremos necessidade de saber a sua idade, sexo, Edu- . . . . =
£g S N . . N o pode-se motiva-los através de algum tipo de actividade. =98
= cagdo para podermos ajustar a nossa linguagem as suas caracteristicas. =
o oc
-9 o.
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A preparacio do material: habitualmente, a pessoa que prepara a apresenta¢io também pre-
para os materiais necessdrios. Comeca-se este processo com a recolha de material a partir de
diversas fontes (literatura sobre o tépico, a partir dos media ou a partir de documentacio espe-
cifica); também se pode recorrer a outras pessoas (colegas, peritos, amigos, parceiros de negé-
cio). Também se pode preparar algum material para ser entrega 4 audiéncia pois normalmente
ela estd, precisamente, a espera disso. Com este tipo de material torna-se mais facil prestar
aten¢io; podem também mais facilmente tirar notas e uns breves instantes de distrac¢do nio
os prejudica.

O esquema da apresentacio: esta deve constituir, em primeiro lugar, uma ajuda para o ora-
dor. Este deve escrever a ordem das actividades bem como o tempo necessério para cada uma
delas. Durante a apresentagio, este esquema deve estar junto do orador para que ele possa
controlar o tempo.

O discurso teste: antes de um discurso ou de uma apresenta¢io importante, sobretudo os
menos experientes nestas actividades, devem fazer um ensaio em condi¢des que sejam as mais
proximas possiveis daquelas que ird encontrar na situagdo real. Desta forma estard a testar a
adequacgio do contetdo, o tempo necessario para fazer a apresentacio, o funcionamento do
equipamento audiovisual, etc.

Verificacio dos recursos: mesmo antes de a apresentacio ter inicio deve-se verificar se o
espaco estd adequado, se o equipamento esta pronto, se o material a distribuir 4 audiéncia esta
pronto, se o equipamento técnico funciona, se as notas estio prontas, se o esquema esti com
o orador, etc.

Execucao do discurso e da apresentacao

Uma boa execugédo nio disfarca uma ma preparacio. No entanto, uma ma execugdo pode redu-
zir a eficicia de uma boa preparagio.

Comportamento em frente a audiéncia: um orador deve, habitualmente, colocar-se por
detras de um pulpito caso tenha que falar para um grupo grande. Ele necessita de ter uma boa
postura, distribuindo o seu peso por ambas as pernas. Caso tenha que falar para um grupo
pequeno, pode-se mover / deslocar pelo meio deles mas de forma cuidada, evitando por-se de
costas para eles.

0 entusiasmo do orador é evidenciado quando ele revela um interesse genuine sobre o assunto
que esta a apresentar. Ele tem de dar a impressdo que o tdpico é realmente interessante pois
esta é a Unica forma de captar a atenc¢do da audiéncia e fazer com que esta memorize o seu
contetido. O entusiasmo é como um imi; o orador deve procurar captar a aten¢do com, por
exemplo, histérias interessantes, piadas, etc.

O orador medeia a mensagem usando a sua voz. Desta forma, ele tem que ter em mente a sua
expressividade (a cadéncia, o volume, a cor, a entoacio), as pausas e as palavras chave. Um volu-
me elevado e grande velocidade apenas intensificam a voz. Se o orador fala muito alto, isto pode
mostra-lo como sendo uma pessoa autoritaria, ndo promovendo a cooperagio da audiéncia.

O discurso comeca logo que o orador entra na sala pelo que deve estar atento a que qualquer
coisa pode prejudicar uma primeira boa impressdo. Os seus gestos iniciais devem chamar a
atenc¢do da audiéncia. Quando chega ao local de onde vai realizar a sua apresentagio, deve pre-
parar os seus materiais (ex: transparéncias, esquema) com cuidado.

Uma saudagéo com um sorriso é sempre bem vinda. Esta deve ser seguida de uma apresen-
tacdo pessoal do nome e apelido, profissdo, formacdo, organiza¢io, posi¢do ocupada; também
pode apresentar uma curta biografia. O uso de anedotas no inicio de uma apresentacido pode
causar impacto, caso esta seja adequada. O orador deve explicar, de forma breve, o contetdo e
a estrutura da apresentacio.

Um orador nunca deve comecar por pedir desculpa pelos recursos inadequados, pelo espaco
inapropriado, pela m4 iluminacio, doenca, etc. A audiéncia espera sempre o melhor do orador,
e no minimo, é isto que ele tera de dar.

O contacto visual ajuda a manter a aten¢io do ouvinte e também aumenta a confian¢a no ora-
dor bem como permite a este monitorar a reac¢io da audiéncia ao que estd a ser apresentado.
Um orador que parece estar ausente d4 a sensa¢do de estar a esconder algo. Também nio deve
focar a sua aten¢do em apenas uma pessoa; pelo contrario, deve percorrer a audiéncia com o seu
olhar, mesmo a que estd mais longe. Quando se posiciona em frente 4 audiéncia deve percorrer
toda a sala com o olhar detendo-se em cada zona cerca de 3 segundos.

As questées funcionam como um recurso para atrair a cooperac¢do da audiéncia, o que podera
ter um impacto positive na eficicia de uma apresentacdo. Se nio houver resposta por parte da
audiéncia, pode ser o préprio orador a provocar o didlogo. Questdes provocadoras devem ser
sempre respondidas com calma.

O orador deve constantemente controlar o tempo de durac¢io da apresentacio. Se ndo houver
relégio na sala, deve colocar o seu em cima da mesa para controle do tempo. Se da conta que o
tempo estd a passar muito depressa, pode sempre suprimir conteido menos importante da sua
apresentacio. Esta deve terminar exactamente 4 hora prevista.

Quando se chega a parte final da apresentacio é preciso ter em conta que, se a primeira impres-
sdo é vital, a dltima impressio fica com o ouvinte. As ideias principais, os factos, as soluc¢ées,
os materiais e as possibilidades tém de ser resumidos. Pode-se perguntar a audiéncia se tém
questdes e procurar responder-lhes; pode-se também informar a audiéncia de que forma pode
contactar o orador caso pretendam colocar mais questdes. O momento da discussio pode cons-
tituir a parte com mais valor para o orador pois permite-lhe receber o feedback e a avaliagdo
da sua apresenta¢io. A conclusio tem de ser forte, convincente e firme pois a audiéncia tende
a escrevé-la.

Quando a apresentacio acaba, o organizador agradeco ao orador. Se houver aplausos, o orador
aceita-os com compostura e expressa a sua gratidio. A medida que a audiéncia abandona a sala,
o orador deve manter-se disponivel para responder a mais questdes. A recolha de todo o mate-
rial deve apenas ocorrer depois da audiéncia ter deixado a sala.

Uso da Comunicacdo nio verbal e de equipamento audiovisual: um orador deve ter em
conta que nido sdo sé as suas palavras, mas a imagem completa, que terd impacto nos ouvintes.
Assim, o orador deve ter cuidado com o seu comportamento enquanto fala. O comportamento
corporal deve apoiar as palavras usadas pois é a inica forma de convencer a audiéncia.

O vestudrio também tem um efeito comunicativo. Precisa de ser formal e ter classe. Um visual
adequado revela a auto confianc¢a do orador. Espelha a relagdo com a profissdo, com a posigido
ocupada e com a organizac¢io a qual pertence (Er¢ulj, 1999).

Analise de erros

Apés uma apresentagdo ou discurso, um bom orador deve sempre perguntar-se se cometeu
algum erro. A base para a andlise é a informacédo de retorno que se recebe em conversas com a
audiéncia, organizadores, amigos, colegas, etc. O orador também nio deve negligenciar os seus
sentimentos e observagdes. Tem de ter consciéncia que a apresentacio é uma competéncia que
pode ser melhorada com a pratica cuja base de aprendizagem é a experiéncia e os erros.

Técnica dos 4AMAT

Na programacio neuro linguistica, para a apresentac¢do e media¢do da informagio recorre-se ao
sistema 4MAT. Esta é uma técnica eficiente, que exige uma apresentac¢io cuidada:

MINI - O QUE: diz-se exactamente de que é que vamos falar. Refere-se o tépico de forma bre-
ve, bem como a sua estrutura e os motives para a sua apresentagio.
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PORQUE: pode-se comecar com uma histéria, uma metafora, com um exemplo tipico, con- 2.6 EXERCICIOS

creto, com o uso de frases universais (“tenho a certeza que todos j4 conhecem a situacio em

que...”). Vai-se geralmente dos aspectos gerais para os especificos. Exercicio 1: “E impossivel nio comunicar”

(0] QUE: explicam-se os dados, os factos; usam-se ntumeros, estatisticas, teses, ideias, sugestdes

recorrendo a ajudas visuais Objectivo

COMO: pensa-se nos exercicios a usar, na forma como vamos promover a discussio, trocar Adquirir pensamento critico acerca de diferentes aspectos da comunicagio.

ideias, opinides, analisar um problema. Nesta fase procura-se apresentar o conteudo recorren-

do a exemplos concretos. Instrucdes

O QUE SE: faz-se um resumo, pensa-se na forma como transferir o contetdo para a pratica, Dividem-se os alunos em pares e procura-se que eles nio comuniquem um com o outro durante

como usar o novo conhecimento e informacio de forma eficiente. Também se pode convidar um minuto. Enquanto estiverem um em frente ao outro, os alunos devem manter-se de pé.

alguém que j4 tenha experiéncia nesta area, a partilhar a sua opinio. Posteriormente, a sala deve ser em forma de “U” ou os alunos sentados a volta de uma mesa.

(=] (=]
= =
= =
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= =

Responda as questdes que se seguem:

E E
g g
= =
=} =}
g g
S S
= =
g g

1. Como é que comunicaram um com o outro?

0. MINI - O QUE

2. Que estratégias usaram para fazer o parceiro corresponder?

4.0 QUE SE? 1. PORQUE?

3. Que papel achou mais dificil?

3. COMO? 2.0QUE?

4. Serd possivel nio ter comunicado com o seu parceiro? Dé argumentos.

Figura 24: Sistema 4MAT. (Fonte: Nevroingvisti¢no programiranje, 2001)

Exercicio 2: Reconhecer e avaliar comunicacio nio-verbal (jiri)

FICHA DE TRABALHO

Objectivos

- Distinguir as diferencas entre a comunicag¢io verbal e nio verbal.
- Reconhecer o seu préprio comportamento de comunicagio nio verbal
- Avaliar os diversos aspectos das suas proprias comunica¢des nio verbais e dos outros.

Instrucdes
Os alunos sio divididos em dois grupos, ficando o primeiro com o papel de jurados e o segun-

uspeitos. u u i

do com o papel de suspeitos. Os grupos entram em acordo antes quanto ao crime perpetrado
de que eles sdo suspeitos. O “juri” e os “suspeitos” sentam-se em frente uns dos outros a uma
distincia aproximada de trés metros. Os membros do “juri” tomam os seus lugares enquanto
os “suspeitos” esperam 14 fora.

Instrucbes para o jari: “Observe cuidadosamente cada pessoa ja que tera de julgar qual é o mais
suspeito de ter cometido o acto criminoso. Ndo se devem colocar questdes nem tecer comen-
tarios!”
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Instrucdes para os suspeitos: “Entre sozinho na sala. Quando entrar v para as cadeiras vazias
e sente-se. Deve convencer o jiri apenas com o seu comportamento da sua inocéncia. Nao pode
pronunciar uma palavra!”

Os “suspeitos” entram individualmente na sala e quando todos estio 14 dentro, o juri deve ter
alguns minutos para observar e julgar. Apdés cada membro do “juri” tomar a sua decisio deve
expressar a sua opinido e explicar o porqué da sua decisdo. Entretanto, “comportamentos per-
turbadores” e a sua frequéncia estio a ser registados.

Os grupos trocam de papéis e repetem o exercicio.
O exercicio é seguido do preenchimento das folhas de trabalho e de discusséo.

1. A que sinais nio verbais prestei aten¢ido quando estava a observar e a julgar?

2. O que influenciou o meu julgamento?

3. Quais sio os sinais nio verbais em situacdes quotidianas que sio os mais importantes para
mim em relacio a causar a primeira impressio?

4. Em que situa¢bes tentamos causar uma boa primeira impressio?

5. Segundo a sua opinido, por que é que uma boa primeira impressio é importante?

Avaliacio
Recomenda-se avaliagio qualitativa ap6s debate entre os membros da aula.

O mobilidrio da sala de aula deve ter a disposicido de um “U”.

Exercicio 3: Transmissido de mensagens através de comunicagio nio verbal

FICHA DE TRABALHO

Objectivos
- Praticar actos de comunicacio e reflectir acerca da sua complexidade.

- Analisar as diferencas pessoais colocadas em cada acto comunicativo devido a diferentes
experiéncias individuais.

Instrucées
Os alunos sdo divididos em dois grupos. O primeiro grupo fica na sala e o segundo espera fora

da sala. Cada grupo escolhe um acontecimento para ser apresentado ao outro grupo e uma
pessoa para fazer a apresentacio.

Um representante do segundo grupo é convidado para entrar na sala e é informado acerca do
acontecimento. Este devera transmitir a informacio através de expressdo corporal ao membro
seguinte do seu grupo, e este ao seguinte... até ao iltimo que terd de descrever o acontecimento
por palavras.

Os grupos trocam de papéis e repetem o exercicio.
O exercicio de expressdo corporal é seguido do preenchimento da Ficha de Trabalho e de dis-

cussao.

1. Em que ponto do processo de comunica¢io apareceu o problema?

2. Por que é que o problema aconteceu?

3. Quais foram as deficiéncias da comunicacio nio verbal que apareceram neste exercicio?

4. Liste quais sdo os pros e os contras da comunicagio nio verbal em situa¢bes quotidianas:

PROS CONTRAS

Exercicio 4: Reconhecer uma relacio

FICHA DE TRABALHO

Objectivos
- Reconhecer comunicag¢io nio verbal através da leitura da expressio facial e postura corpo-

ral.

- Aprender a responder de acordo com o que é esperado de um PA dentro da organizagio
onde trabalha.

- Aprender a ser tolerante com os outros.

Instrucées
Deve haver suficiente espago vazio. Os alunos sio divididos em dois grupos e ficam em pé em

duas filas, uma em frente A outra, de maneira a que cada participante tenha um parceiro do
outro lado. A distincia entre eles deve ser de, pelo menos, cinco metros. Quando alguém da o
sinal, todos come¢am a mover-se em direcgdo ao outro. Quando se encontram, através de co-
municacdo nio verbal, mostram ao parceiro uma certa relacio (por exemplo: simpatico, recusa,
arrogante, zangado, humilde, amistoso, ignorante...) — todos escolhem entre uma rela¢io posi-
tiva ou negativa. Quando se encontram, os membros do segundo grupo devem tentar descobrir
qual foi a rela¢io mostrada.
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Os grupos trocam de papéis e repetem o exercicio.
O exercicio é seguido do preenchimento da Ficha de Trabalho e de discuss3o.

1. Descreva a atitude da pessoa que interagiu consigo.

2. Quais foram os sinais nio verbais que influenciaram o seu julgamento?

3. Como explicaria a relagdo entre comunicagdo nio verbal e o aspecto relacional da comunica¢io?

Avaliacio
deve-se dar prioridade 4 avalia¢io qualitativa depois do tema ter sido bem discutido na aula.

A sala de aula deve ter o seu mobilidrio em forma de “U”, ou entdo os alunos estarem sentados
a volta de uma mesa.

Exercicio 5: Analise critica de vestudrio formal

Objectivos
- Analisar vestudrio e ajuizar o mais conveniente de acordo com a ocasiio em que vai ser

usado.
- Comparar diverso vestudrio e decidir qual usar; optar por acessérios adequados ao vestua-
rio escolhido.

Instrucdes
Dividir os alunos em pares e tentar nio comunicar com cada um durante um minuto. Observar

de perto a roupa do parceiro e comentar até que ponto corresponde aos requisitos de como um
PA se deve apresentar.

Responda as seguintes questdes:
1. Impresséo geral
2. Roupa:

- Seleccdo

— Tecido

— Cores
3. Cal¢ado

- Seleccdo

- combinagdo com a roupa

- combinacdo com os acessorios
4. Acessoérios de moda

- Adequados

- Combina¢io com roupa

- De acordo com o estilo pessoal
5. Aprumo da pessoa

Avaliacio
recomenda-se avaliacio qualitativa.

A sala de aula deve possuir mobilidrio em forma de “U” para facilitar a comunica¢io entre os
seus ocupantes.

Exercicio 6: Andlise critica de vestuario informal

Objectivos
- Analisar vestudrio informal disponivel e decidir qual usar de acordo com a ocasiio.

- Comparar diverso vestuario e decidir quais os acessérios mais adequados para os
acompanbhar.

Instrucées
Dividir os alunos em pequenos grupos e comentar se a pessoa da figura estd preparada

para ir a uma reunido de negdcios. No fim, discutir as impressées gerais.

Avaliacio
aconselha-se avalia¢io qualitativa.

Salas em forma de “U”, como nos exercicios anteriores, mas os alunos podem colocar- Figura 25: Vestudrio
b b
se uns em frente aos outros para falar sobre pecas de vestuério. informal.

Exercise 7: Vestuario formal e informal de um PA

Objectivos
- Reconhecer diferencas entre vestudrio formal e informal.

- Escolher o seu préprio vestudrio e respectivos acessorios de acordo com as suas caracteris-
ticas pessoais, respeitando a sobriedade normalmente exigida a um PA.

- Ser tolerante e reconhecer que por vezes ha pessoas que preferem vestir-se de mais de
acordo com a moda.

Instrucées
Dividir os alunos em dois grupos. Cada grupo tem uma caixa. Todos escrevem os seus nomes

num pedaco de papel e colocam-no na caixa. Os grupos trocam de caixas e todos escolhem um
papel da caixa do grupo oposto. Os alunos sio estilistas da pessoa do papel. Invente como o (a)
vestiria nas seguintes ocasides:

1. Dia de trabalho de primavera soalheira.
2. Noite solene de Verao.
3. Noite solene muito fria.

Avaliacio
recomenda-se avaliacio qualitativa.

A sala de aula dever4 estar em forma de “U”, mas os alunos podem levantar-se uns perante os
outros, para analisarem melhor o vestuério que trazem ou poderiam vestir.

Exercicio 8: Black Tie para homem e para mulher

Objectivos
- Procurar informacio em fontes crediveis sobre este assunto.

- Reconhecer este género de vestudrio e compara-lo com outros.

- Escolher o seu préprio vestudrio Black tie e respectivos acessdrios para uma situagio espe-
cifica.

- Resolver problemas acerca deste assunto.
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Instrucées
Passo 1: pesquisar diferentes fontes de informacio sobre o termo Black tie.

Passo 2: Dividir os alunos em grupos de trés. Ler as instrugdes, completar a tarefa e comentar
a sua soluc¢do com os elementos do grupo.

A chefia recebeu um convite de uns colegas de negdcios para uma ocasiio solene — uma noite de
gala. O convite é extensivo ao parceiro da chefia.

Nio sabe qual é a recomendacio de vestuario do acontecimento, nem se o chefe e os parceiros
a conhecem. Como resolveria a situacio?

Avaliacio
recomenda-se avalia¢io qualitativa.

A sala de aula dever4 estar em forma de “U”, mas os alunos podem levantar-se uns perante os
outros, para analisarem melhor o vestuério que trazem ou poderiam vestir.

Exercicio 9: Acessérios de moda

Objectivos
- Pesquisar informacio credivel acerca dos acessérios de vestuério.

- Escolher os seus préprios acessérios para uma situacio especifica de acordo com o restante
vestudrio previamente escolhido.
- Aconselhar outras pessoas acerca dos acessérios a usar em situagdes especificas.

Instrucées
Dividir os alunos em pares. Fagam um poster com recomendacdes uteis para um PA quanto a

acessoérios de moda:
¢ Num dia de trabalho;
e Para uma ceriménia solene.

Avaliacio
aconselha-se a avaliac¢io qualitativa.

Sala em forma de “U”.

Exercicio 10: Mimica e pose

FICHA DE TRABALHO

Objectivos
- Reconhecer expressdes faciais e seus significados possiveis.

- Reconhecer posturas e seus significados.
- Controlar posturas e expressdes e actuar de modo educado como se espera de um PA.

MIMICA

Alguns sentimentos sdo mais faceis de reconhecer que outros? Quais?

POSE

Alguma pose é mais facil de reconhecer que outra? Qual?

TOPICOS DE DISCUSSAO

O que proporciona um reconhecimento adequado de sentimentos?

Pense nas dificuldades e nos erros mais frequentes que notou durante este exercicio e compare-
os com os da vida quotidiana.

Avaliacio
recomenda-se avaliagdo qualitativa.

A sala de aula deve ter o mobilidrio em forma de “U” para facilitar a comunica¢io entre os seus
ocupantes.

Exercicio 11: Condicdo associada

Objectivos
- Adquirir seguranca ao falar dos seus préprios sentimentos antes e ap6s eventos de comuni-

cagao.
- Partilhar as suas experiéncias, que consequéncias tiveram e como lidar com elas.

Instrucdes
Palavras escolhidas cuidadosamente enriquecem as apresentagdes. Deve-se falar para que as

pessoas vejam, ougam e experienciem o que estd a ser dito.

Pense e escreva um texto curto sobre a sua experiéncia pessoal, experiéncia comum, um acon-
tecimento, uma reuniio, uma aventura comum. Os participantes devem poder ver, ouvir e ex-
perienciar de novo na sua imaginacio interior.

Mais tarde o texto é lido na frente do grupo e discutem-se os efeitos.

Usam-se as seguintes expressoes:
Ainda se lembra...?

Alguma vez se interroga sobre...?

Sempre que penso em...

Ja alguma vez lhe aconteceu...?

Ja deve ter vivido...?

Talvez ja se tenha interrogado acerca de...

wh
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3 ETICA

‘Julgamos as empresas e os responsdveis pelas suas acges e néo pela sua declaragdo amdvel de intengdes.”

Sir Adrian Cadbury

Este capitulo

— Descreve a ética no local de trabalho

Estabelece a diferenca entre ética e moral

Apresenta a necessidade de um c6digo deontolégico

Define os principios éticos, deontologia profissional e responsabilidade relacionada
com a ética na profissio de assessoria

Sejam quais forem os principios éticos, normas ou leis, a resolu¢io de problemas éticos dever-
se-4 basear na consciéncia individual de cada pessoa. Por exemplo, podemos referir a posi¢do
do poder dentro de uma organiza¢io e a sua tendéncia para comportamentos menos éticos
como sendo a auto-limita¢io da consciéncia moral, um dos factores mais importantes dos actos
humanos.

A apresenta¢io de um cédigo ético de uma organiza¢do é uma necessidade, pois é o respeito
pelo cédigo deontolégico profissional. No entanto, a sua preparagio e consciéncia ainda sdo um
problema devido & complexidade da formalizacio de leis que facilitam o consenso ético, ja que
ha leis que obrigam a ter um consenso pragmatico e questionam a deontologia dessas mesmas
leis.

Este capitulo discutird a importincia da ética na nossa vida quotidiana, bem como a sua influ-
éncia na vida profissional, dando-lhe forma de acordo com os padrdes que governam o bom
trabalho das organizagées.

Esta perspectiva serd particularizada no PA, mostrando a relevincia da ética no comportamen-
to deste profissional.

A ética é uma maneira de estar, nio restrita ao caricter religioso e moral concentrado no indi-
viduo, na sua convicgio e responsabilidade, mas entendida como os principios contiguos que
governam a vida em sociedade (Cafias-Quirés, 1998).

Wp . e < o . .
‘Agir correctamente hoje em dia é nio s6 uma questio de consciéncia mas um dos requisitos
importante para aqueles que desejam ter uma carreira frutuosa, respeitada e sélida”

(Jacomino, A., 2000)

A dificuldade em dar a palavra “ética” apenas um sentido é devido ao facto da aplica¢do da ética
depender do contexto. No entanto, todas as defini¢des tém em comum a relacio entre a ética e
amoral. Esta relacio tem a sua origem nas palavras em si mesmas. Como podemos ver, a pala-
vra “ética” tem a sua origem no termo grego ethos, que significa “caricter”. A traducio do grego
para o latim originou a palavra mos (no plural temos mores), significando “habito”, “compor-
tamento”, “uso” que originou por sua vez a palavra “moral”. Podemos ver que ambos os termos
se referem a um certo comportamento que nio é inato mas é aprendido e assimilado pelo uso,
e é o resultado da pratica dominante da sociedade. Assim, a ética pode ser entendida como um
conjunto de principios basicos com o objectivo de disciplinar e guiar a moral e o comportamen-
to das pessoas. Num sentido restrito, a ética é usada para referir os deveres e estabelecer as re-
gras de comportamento no desempenho de actividades profissionais e na relagio entre colegas
e colaboradores. Neste caso, designa-se por deontologia profissional.

3.1 DUALIDADE ENTRE MORAL E ETICA NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

A legalidade de uma ac¢io é determinada pela lei. A moralidade de uma ac¢do é determinada
pelas regras éticas do certo e do errado. O comportamento ético requer seguir o espirito bem
como a letra de lei. Um negdcio ético segue regras e confia que os outros negociantes e 0s seus
empregados fardo o mesmo, apesar do facto de alguns profissionais de negécios sem escrupulos
se aproveitarem dessa conflanga.

Os empregados podem comportar-se sem ética porque fazem aquilo que lhes dizem para fa-
zer sem medirem as consequéncias. Podem ter medo de perder o seu emprego, ou podem nio
compreender as expectativas da administracdo. O clima corporativo determina muitas vezes
o comportamento do empregado. Por exemplo, quando ha controlos internos pouco rigidos,
os empregados podem sentir-se livres para levar para casa artigos de escritério ou fazer um
numero de telefonemas pessoais excessivo. Os empregados podem ter de dizer “mentirinhas”
para proteger os seus supervisores. Por outro lado, quando a administracio trata os emprega-
dos como adultos dignos de confianca, estes provavelmente actuario mais responsavelmente
(Jaderstrom, et al,. 1997).

3.2 A NECESSIDADE DE UM CODIGO DEONTOLOGICO

O ambiente da organizacio é muito competitivo e complexo. As rela¢des entre os diferentes
niveis hierarquicos, colegas, clientes, accionistas, empregados, fornecedores e sociedade em
geral s3o constantemente susceptiveis de conter tensdes, disputa de responsabilidades e con-
flitos. Para ultrapassar tais dificuldades, as empresas optam por consolidar num documento
a declara¢io de principios, c6digo deontoldgico a seguir, que terdo impacto na concepgdo e na
execuc¢io das mais diversas tarefas, nos comportamentos e nos contextos da actividade profis-
sional. O objectivo principal do cédigo deontolégico é induzir os colaboradores a terem com-
portamentos éticos responsaveis.

O cédigo deontoldgico é a referéncia para a pratica profissional, reflectindo os valores corpora-
tivos e os principios que tém de guiar o comportamento da empresa e das pessoas que a inte-
gram. Também deve inspirar os procedimentos e maneiras de trabalhar exigidos pelas rela¢des
profissionais. Para qualquer profissdo existem principios basicos como honestidade no traba-
lho, lealdade para com a empresa e os clientes e o respeito pela dignidade humana.

A preparacio de um cédigo deontolégico profissional inclui um conjunto de aspectos que ndo s6 protegem a

organiza¢io, mas também os respectivos profissionais. S30 esses aspectos os seguintes:

— Disciplinar e fiscalizar o exercicio profissional;

— Determinar normas de comportamento;

— Promover a contribui¢io junto das organiza¢des que representam os profissionais;
— Contribuir para o treino com uma mentalidade saudével de acordo com a profissio;
— Estimular a melhoria da profissio;

— Servir como instrumento de apoio e orienta¢io;

— Melhorar o desempenho-padrio;

— Elevar o nivel da profissdo e dos novos profissionais.

Os principios deontoldgicos sdo formulados de acordo com estes critérios.

3.3 PRINCIPIOS ETICOS, DEONTOLOGIA PROFISSIONAL
E RESPONSABILIDADE SOCIAL

Principios éticos sdo valores estruturados num conjunto de regras deontoldgicas que sdo impos-
tas & consciéncia colectiva como modelo comportamental e tém de ser seguidos quotidianamen-
te como instrumento para melhorar o desempenho da organizacio e dos seus colaboradores.
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Figura 26: Uma PA a
espreitar o trabalho do seu
chefe.

A actividade profissional obriga a lidar com muitas situa¢des e adversidades. As adversidades
e um grupo de diferentes situagdes podem tornar-se mais ficeis através da aplicagdo de princi-
pios deontoldgicos na pratica. No entanto, no ambiente da organizagio, estudar e aprofundar
estes principios é um desafio dificil, porque os principios deontolégicos nio sio universais -
dependem da cultura, dos valores e tradi¢bes da sociedade onde o individuo vive.

A decisdo deontoldgica nio é ficil, quer dizer, nio é simples decidir o que esta correcto, o que
é aceitdvel ou benéfico numa situagdo especifica. Também nio é facil colocar em prética os
principios éticos porque, as vezes, os objectivos e interesses da organiza¢io no sio os mesmos
interesses dos empregados. No entanto, esta dificuldade ndo deve ser uma desculpa para a exis-
téncia de comportamentos “menos conformes” (Leal, J.P.,, 2004).

A deontologia, ou teoria do dever, é um termo que refere o ramo da ética que tem
normas e deveres morais como objecto de anélise (Bentham, 1834). A deontologia
profissional é uma aplicacio de deontologia. Vamos de uma ética normativa para uma
descritiva e prescritiva que organiza sistematicamente os ideias e as normas que de-
vem guiar a actividade profissional. Na ética descritiva e prescritiva, encontramos os
deveres que estabelecem as normas de comportamento no desempenho profissional
das suas actividades, nas relagdes com os clientes, colegas e superiores (ISCTE, 2000).
A deontologia profissional é co-responsavel pela sociedade organizacional forte e fun-
cional dentro dos principios deontolégicos propostos pela empresa.

Para facilitar a identificagio de um comportamento ético adequado para cada profis-
sdo, temos um cddigo deontoldgico que oferece orientacio, estabelece directivas a se-
rem seguidas e mantém um nivel de comportamento profissional digno. Em apéndice,
apresentamos o cédigo deontolégico da profissdo de assistentes de negdcios portu-
gueses, bem como o americano.

Por ultimo, algumas palavras sobre a responsabilidade social. Esta ndo é uma questio
APENAS relacionada com o profissional de assessoria, mas este pode desempenhar
um papel importante, ESTABELECENDO a diferenca na vida quotidiana da organiza-
¢do. Como é que isso é possivel? Existem muitas pequenas coisas que ele / ela pode fa-
zer que marca a diferenca - uma palavra de encorajamento, um feedback positivo, um
sorriso, um “obrigado”, um “por favor”, reciclagem, abrir a porta para alguém, manter
o ambiente limpo e encorajar os outros a fazerem o mesmo, tratando todas as pessoas
como ele / ela gostaria de ser tratado.

3.4 AETICA E O PROFISSIONAL DE ASSESSORIA

O PA competente ocupa a posi¢do de assistente dentro da empresa estando consequentemente
em contacto permanente com todo o tipo de informacio da organizacgdo, sujeito a todos os
tipos de pressio interna e externa inerentes a posigdo que ele ou ela ocupam na organizagio
(Hernandes e Medeiros, 1985).

E através desta profissdo que muitas decisdes dentro da organizagio sio tomadas sem a ajuda
ou conselho de niveis hierdrquicos mais elevados, acelerando todo o processo. Os assistentes
de negdcios contribuem com as suas capacidades profissionais e intelectuais, sendo em muitos
casos o elemento coordenador dos diferentes departamentos (op. cit.).

As situagdes descritas acima justificam a importancia da existéncia de principios deontoldgicos
profissionais sélidos nesta drea. Como exemplo destes principios vitais podemos mencionar os
seguintes: evitar trocar ideias sobre transac¢des comerciais; evitar falar acerca da vida privada
dos outros colaboradores; ndo revelar a vida profissional da hierarquia (op. cit.).

De acordo com o regulamento dos cddigos deontolégicos comportamentais, o PA tem também
de considerar a necessidade de deixar as preocupacdes fora do escritério; procurar oportunida-
des para melhorar a sua capacidade de observa¢io; nio demonstrar enfado ou furia por precisar
de trabalhar até mais tarde; lidar com paciéncia e compreensio com todas as pessoas; cooperar
com os colegas; ser agradavel, amistoso e prestavel; desenvolver a iniciativa e criatividade no
trabalho; ser discreto; expandir o conhecimento e o treino; desenvolver a sua responsabilidade.

O comportamento ético do PA deve ser tutelado pela honestidade enquanto cria um ambiente
de confianca baseado na verdade. Este profissional deve actuar cuidadosamente, mostrando
confianca, objectividade e respeitando a hierarquia da empresa. E necessario que ele ou ela
proceda com ética nos seus habitos e préticas profissionais.

O profissional desta drea deve ter sempre em conta o facto que as pessoas com quem trabalha
todos os dias na organizacio devem ser sempre respeitadas. A formalizacio deste respeito pode
ser obtida através de um cddigo deontolégico combinado e respeito em relagdo aos outros,
evidenciando a necessidade de honestidade, sem perder a ideia do problema da empresa profis-
sional, levando em consideracio estas questdes que a afectam directamente.

O relacionamento com os superiores pede bom senso, equilibrio, sobriedade, lealdade e ho-
nestidade. O profissional deve saber como ouvir e ajudar o seu chefe, ser neutro quanto a raga,
cor de pele, religido e politica. Ele ou ela deve ser capaz de se manter a distancia e forte mas ao
mesmo tempo gentil e com educa¢io, evitando todo o tipo de relacbes pessoais e/ou intimas
para prevenir qualquer possibilidade de assédio (Aguilar, 1994). A retaliacio é um direito que
deveria poder ser usado por qualquer profissional. Isto deve poder ser aplicado junto a um su-
perior e tem de ser bem provado e feito numa maneira civilizada.

Um outro aspecto a ter em conta no comportamento dos assistentes de negécios é o dever de
nio ceder a pressdes que condicionem a sua obrigag¢do ética de informar convenientemente os
seus superiores acerca de factos e situa¢des que podem ser importantes para a empresa.

Também h4 algumas faltas éticas relativas a interac¢do com os clientes. A responsabilidade do
PA é tornar-se um elo entre os clientes e a empresa através de comportamentos éticos simples,
como por exemplo saber ouvir o cliente, como trata-lo(a) de uma maneira educada.

Sintese das ideias chave dos principios éticos de um PA:

— Honestidade;

— Lealdade para com a empresa;

- Formacio da consciéncia profissional;

— Execugio do trabalho com alto nivel de profissionalismo;
— Respeito pela dignidade humana;

— Secretismo;

— Discri¢do no desempenho dos deveres;

— Prestacio de contas ao chefe;

— Observag¢io de normas administrativas da empresa;

— Tratamento de todas as pessoas com respeito e cortesia (superiores, colegas e outros colaboradores);

— Apoio dos esfor¢os dos outros para melhorar o seu desempenho.

Seguidamente, descreveremos algumas situa¢des nas quais a observancia de normas éticas
deve estar sempre presente.

3.4.1 Algumas Situa¢oes na Organizacao e as Normas Deontolégicas

Nesta sec¢do iremos referir algumas situacdes nas quais o PA deverd seguir o cédigo deontoldgico.

Copiar o material impresso e ‘software’

Uma questio legal importante no escritério dos dias de hoje envolve a Lei dos Direitos de Au-
tor. A Lei dos Direitos de Autor define os direitos dos donos que autorizam outrem a usar o
seu trabalho. A protec¢do dos Direito de Autor aplica-se ao material publicado, software, pecas
musicais, fotografias, grava¢des sonoras e filmes. Reproduzir, mostrar ou interpretar trabalho
registado sem permissdo é violar a Lei dos Direitos de Autor (Jaderstrom, 1997).
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E permitido o uso legal ao copiar qualquer obra. Por esse motivo, duplicar documentos im-
pressos para fins, tais como a critica, o comentario, a reportagem noticiosa, o ensino ou a in-
vestigacio, geralmente nio viola as leis dos direitos de autor. Temos como exemplo o facto de
podermos distribuir legalmente aos funcionarios um artigo que foi publicado num jornal ou
numa revista, mas, no entanto, copiar um artigo e usi-lo num seminario onde se aplica um
valor de inscri¢do é ilegal.

E ilegal duplicar software se estiver registado. Embora as licencas variem, o software deve ser
tratado como se fosse um item tnico, como um livro e nio dever ser usado por mais de um indi-
viduo de cada vez. Estes programas e/ou acessérios podem ser transpostos de um computador
para outro, mas instalar c6pias do mesmo programa em mais de que um computador é ilegal
(op. cit.).

Chamadas telefonicas de negocios versus pessoais

Todas as empresas definem a sua politica e fazem-no ou formalmente por escrito ou informal-
mente pelo exemplo dos superiores hierdrquicos em relacio as chamadas telefénicas pessoais
no emprego. Normalmente, cobrar chamadas pessoais de longa-distancia & empresa e ocupar
os telefones da empresa com chamadas pessoais sdo préticas inaceitdveis. Algumas empresas
verificam a factura telefénica detalhada mais pormenorizadamente que outras e confrontam os
empregados com as chamadas questionaveis.

E melhor informar-se quanto a politica utilizada pela empresa quando o profissional é contra-
tado, para evitar constrangimentos ou perguntas acerca da sua integridade pessoal. S6 porque
“toda a gente o faz”, nio quer dizer que esteja correcto.

Materiais de escritério da empresa versus pessoais

Pode-se levar para casa papel, canetas e agrafadores? Deve-se colocar estas questdes na altura
da contratagdo. Os empregados que viajam ou trabalham para a empresa em casa, podem ter
autorizagdo para levar materiais para fora do escritério. Os empregados que levem este mate-
rial para o seu uso pessoal, podem, no entanto, ser acusados de roubar. Alguns negécios podem
ter controlos mais apertados que outros na drea dos materiais e sdo capazes de verificar que
quantidade de material é levado e por quem. Se a empresa usar um cddigo de conduta para os
materiais de escritério, levi-los para seu uso pessoal é uma violacio do mesmo.

Partilhar informacao confidencial

Se o profissional nio tem a certeza se um tema deve ser tratado confidencialmente, aja com o
bom-senso. Se o PA decide partilhar informacio confidencial, deve compreender que as suas
ac¢Bes constituem causa para despedimento com justa causa se for descoberto.

Sugerem-se os seguintes elementos para salvaguardar a informagdo confidencial:

- Diga “Nao posso discutir isso, pois é confidencial”;

- Evite deixar informacio no ecrd do computador, na secretéria ou no telefax;

- Utilize uma palavra-chave para dificultar aos outros o acesso aos ficheiros do seu PC. Trans-
fira informacio confidencial para um Cd-rom ou outro dispositivo;

- Guarde os seus ficheiros fechados na gaveta da secretdria ou num armario de arquivo sepa-
rado

Encobrir a falta de uma chefia

O PA pode ter de encobrir a falta da/do seu superior. Se a chefia lhe pede especificamente para
contar uma mentira quanto ao sitio onde estd, o PA nio deve entrar em grandes explicacdes
acerca da razio pela qual ela/ele acha que é pouco ético. Simplesmente diga: “Desculpe, mas nio
me sinto bem em dizer isso. Se quiser posso dizer...”. A maior parte das chefias nio espera que

o pessoal de apoio execute pedidos poucos éticos. Mesmo se uma chefia nio concordar com o
julgamento da situagido por parte da/do PA, provavelmente nio sera solicitado a executar essa
tarefa de novo.

Outros erros éticos a evitar

Num cenério de trabalho é importante considerar as necessidades dos outros e nio apenas as

nossas. Abaixo estio listados erros éticos que se devem evitar:

- Culpar “a empresa” ou a chefia pelos seus préprios erros ou pelos dos outros empregados;

- Colher os louros devido a sugestdes ou ideias de um outro empregado;

- Proteger colegas com fraco desempenho da disciplina correctiva ou do despedimento;

- Suprimir informacio acerca de acidentes de trabalho ou nio denunciar perigos para a saide
e seguranca no trabalho.

3.4.2 Comportamento Anti-Etico

Agir de uma forma ética dentro de uma organizacgdo é crucial para a sobrevivéncia si da mesma.
Os principios deontoldgicos funcionam como um instrumento importante de coordenacio e
harmoniza¢io do mundo de uma organizacio.

Préaticas anti-éticas juntamente com a nio observincia de principios éticos por membros de
uma organizagdo, a curto e a médio prazo tém consequéncias danosas para a empresa. Estas
consequéncias podem resultar, por exemplo, em conflitos, méd imagem corporativa a nivel in-
terno e, a nivel externo, perda de notoriedade e o surgir de problemas fiscais.

No préximo paragrafo descrevemos alguns comportamentos anti-éticos:

— Usar informagio e influéncia ganhas pela posi¢io profissional para ganhar vantagens pessoais;

— Fazer declaragbes que constituam um perigo para a divulgacio de informagio secreta;
— Oferecer servicos a um pre¢o mais baixo, para evitar que a outra pessoa faga o servico;
— Recusar-se a trabalhar;

— Oferecer maus servicos, para atrasar mais que o necessdrio a execugio deles ou para os abandonar sem uma

explicagdo razoavel;
— Delegar noutras pessoas a execugdo de trabalhos que nos foram pedidos;
— Incitar ao desacordo;
— Usar a sua influéncia como meio de obter um favor ou a benevoléncia do chefe;
— Recusar colaborar numa tarefa especifica;
— Nao ajudar os colegas quando eles pedem ajuda;
— Ter um comportamento egoista na transmissio de experiéncias e conhecimento;
— Fazer declara¢bes improprias e inexactas.

3.4.3 Alguns Conselhos pata Resolver uma Situacdo Anti-Etica

Por vezes podemos ser confrontados com uma situacdo que é anti-ética ou ilegal ou ambas.
Temos de decidir qual é a melhor forma de lidar com o problema. E evidente que todas as esco-
lhas tém consequéncias; quando fazemos uma escolha, temos de definir o problema e pesar as
consequéncias potenciais. Temos de calcular os riscos de avancar ou de ficar calado e de calcular
as hipéteses de ser despedido, repreendido, admoestado ou ver uma promogio ser adiada. Tam-
bém temos de viver com o stress possivel que a situa¢io cause.
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3.5 EXERCICIOS
A resposta as questdes que se seguem, pode ajudar a tomar uma decisio:
— Qual é o problema?
- Ha alguma lei contra? Existe uma politica da empresa que seja contra?

Os objectivos que se vdo apresentar, aplicam-se aos trés exercicios seguintes.

— Quem é afectado pela decisdo? Como é afectado? Objectivos
— Quais sio as alternativas? Quais sdo as consequéncias das alternativas? — Pesquisar em bibliotecas, ou na Internet, documentos relacionados com ética, 1é-los tendo em
— Quem posso consultar para me ajudar? vista a formacio de uma opinio consistente.
— Como é que a decisdo que tomar a/o fara sentir? Qual é a relacdo disso com os seus valores pessoais? Sera que — Adquirir um espirito critico acerca de ética.
isso reflecte o tipo de pessoa que vocé é ou quer ser e o tipo de empresa para a qual quer trabalhar? - Expressar a sua opinifo com argumentos de peso.

- Viver em sociedade respeitando algumas regras importantes como os direitos humanos.

— Agir em sociedade com preocupagdes éticas.
Em suma, o c6digo deontolégico é a referéncia para a actividade profissional e reflecte os valo- — Alcangar um sentido de cidadania respeitando a liberdade dos outros.

res da cultura e dos principios da organizacio que devem guiar o comportamento na empresa

e os seus membros. Avaliacdo preconizada aplica-se igualmente aos trés exercicios que se seguem, ou seja, a avalia-

¢d0 qualitativa de acordo com os objectivos pré-estabelecidos.
A cultura organizacional pode ser resumida com o conjunto de valores e normas que guiam

as interac¢des dos membros na organizagdo e com o publico exterior & empresa. A cultura da
organizagio tem, portanto, a sua fonte nas pessoas, também no individuo, na ética profissional
e social a qual eles estdo expostos.

Os argumentos a respeito de cada um dos trés exercicios, devem ser apresentados com os alu-
nos sentados a volta de uma mesa redonda, ou com a sala em “U”.

Hoje em dia, o PA é um elemento que esta presente praticamente em todas as organizagdes,
assumindo um papel mais activo, participativo e importante. A sua importincia na empresa
é acrescida pela necessidade de exercer com responsabilidade ética. Tornar triviais os valores
morais e éticos deste profissional levard ao crescimento de uma imagem corporativa negativa e
auma gestio da organizacdo negativa.

Exercicio 1: Situacdes para comentar/analisar do ponto de vista ético

Instrucdes
S&do apresentados aos alunos situagdes hipotéticas para analisar e expressarem-se sob o ponto

de vista ético. Os alunos podem pesquisar documentos na Internet para completar/suportar as

suas opinides.
A ética na profissdo dos assessores, bem como em todas as profissdes, é a base para o bom fun-

cionamento de uma organizagao. a) Comente a situagio seguinte. O que acha do comportamento da PA?

Figura 27: Exemplo de um comportamento.

Exercicio 2: Frases para discutir/comentar

Instrucdes
Apresentagio de frases aos alunos para discutir ou comentar, reforcam a dificuldade de actuar

de acordo com os padrdes éticos que tutelam os objectivos da organiza¢io em detrimento dos
objectivos pessoais:

a) Um superior revela a sua/ao seu PA que avaliard outro empregado sem o seu conhecimento.
Como esse colega é seu amigo pessoal, como agiria sabendo que o resultado dessa avaliagio
poderia levar ao seu despedimento?

b) O que faria se fosse testemunha de um comportamento anti-ético que pudesse causar sério
dano & empresa? Exporia, ou interpelaria o seu colega?
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Exercicio 3: Situacoes praticas 4 ASSED'O SEXUAL

Instrucées
O tutor pode simular varias situagdes — éticas e anti-éticas — para que o aluno possa ver como

reagiria. Discuta os resultados.
Este capitulo

— Define assédio sexual

— Descreve algumas situa¢des de assédio sexual, bem como as suas causas e consequéncias

— Apresenta formas de tratamento e prevencio

— Descreve a legislacdo do EU sobre esta matéria

— Descreve a legislagdo da Unido Europeia sobre esta questdo

— Descreve como o assédio sexual é considerado nos diferentes paises parceiros deste
projecto

Este capitulo trata do assédio sexual e dos seus diversos tipos, de algumas leis recentes de
alguns paises da Unifo Europeia que regulam esta ma conduta, as formas de o prevenir e o
corrigir da situagio.

O assédio sexual nio é um fenémeno novo nem uma ocorréncia rara. O assédio sexual sempre
existiu, mas a vergonha, o medo e a falta de legislacio em muitas sociedades silenciou o assun-
to. Hoje em dia, o assédio sexual é uma realidade e é discutido tanto no dominio publico como
no privado;

Assédio sexual (AS) é mais discutido hoje em dia, devido & abertura de espirito e & cobertura
dos meios de comunica¢io social, mas sempre aconteceu. O facto principal é que finalmente
neste século o AS est4 a ser tratado dentro de um quadro juridico.

Avancos sexuais que ndo sejam bem-vindos, pedidos de favores sexuais ou outra conduta verbal
ou fisica de indole sexual constituem assédio. Pode afectar o desempenho do trabalho de um
individuo ou criar um ambiente de trabalho intimidatério, hostil ou ofensivo. O assédio sexual
nio é um mito e interfere com a vida da vitima. Os assediados ndo sio apenas mulheres e o
assediador pode ser do mesmo sexo.
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Geralmente, é uma situa¢io que acontece em locais de trabalho, frequentemente relacionado
com situa¢des de poder e pode afectar o desempenho individual, ou criar um clima intimida-
tivo, hostil, ou propiciar um contexto de trabalho ofensivo. O AS n3o é um mito e interfere
deveras na vida da vitima.

4.1 DEFINICAO DE ASSEDIO SEXUAL

A definicdo de Assédio Sexual (AS) pode diferir conforme as Institui¢ées. Mas podemos dizer
que é uma ac¢io muitas vezes reconhecida no local de trabalho e é considerada um problema,
mas é praticada de uma forma dissimulada e tratada em segredo.

De acordo com vérias leis, 0 AS é um comportamento de natureza sexual, ofensivo praticado
por pessoas que possuem autoridade relativamente aqueles que podem ser beneficiados ou ser
prejudicados na sua posic¢do oficial. Por isso, é prioritariamente uma questio de abuso de poder
e nio de sexo.

O AS quebra a confianca entre duas pessoas que deveriam estar na organizacio apenas para
trabalhar. Demonstra falta de profissionalismo, de ética e destréi a relagio profissional.

Também ha outras formas de assédio, tal como o assédio moral e o psicolégico. Muitas vezes as
pessoas confundem AS com o assédio moral. Este ultimo acontece quando alguém se comporta
mal e trata a outra pessoa como se esta fosse inferior no local de trabalho ou na sociedade.
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O AS pode revestir formas que vio desde sinais visuais, gestos e outro comportamento nio-
verbal, até abuso verbal ou mesmo contacto fisico. Os tipos de AS podem também variar em
grau de importancia. As palavras-chave deste mau comportamento sio: “desencorajado, inde-
sejado e inaceitavel”.?

Segundo os normativos norte-americanos, ha dois tipos diferentes de AS*:
1. A. S. “Quid Pro Quo” ocorre quando ha:
a) Submisséo a tal conduta, implicita ou explicitamente, pode p6r em causa o
emprego de um individuo;
b) Submissio ou rejei¢io de tal conduta por um individuo é usada como base
para as decisées de emprego afectando esse mesmo individuo.

Neste género, uma investida de indole sexual pode constituir assédio se for ligada
a concessio ou negacio de emprego ou beneficios no emprego.

2. Ambiente hostil de AS consiste em investidas sexuais indesejadas, pedidos de
favores sexuais e outra conduta verbal ou fisica de natureza sexual com o objec-
tivo ou efeito de interferir insensatamente no desempenho laboral do indivi-

Figura 28: Comportamento duo ou criar um ambiente de trabalho intimidatério, hostil ou ofensivo.

inadequado (assédio), por

demasiada proximidade e

olhar indiscreto, no local de

trabalho.

Uma situa¢io de ambiente hostil geralmente implica um padrio de conduta ofensiva; depende
de factores, tais como:

— se a conduta foi de indole verbal, ou fisica ou ambas;
- se a conduta foi frequentemente repetida;

— se a conduta foi hostil ou visivelmente ofensiva;

- se o alegado assediador foi um colega ou empregador;
— se outros se juntaram a cometer o assédio;

- se o assédio foi dirigido a mais do que um individuo.

O AS num ambiente de trabalho hostil, em contraste com o assédio qui pro quo tem uma natu-
reza discriminatdria mais dificil de identificar.

Personalidade e atitudes do assediador

Os motivos e o comportamento podem variar consoante os assediadores. Foram identificadas
quatro caracteristicas para ajudar a compreender melhor a dindmica que pode influenciar o
comportamento do assediador.

Assediador Publico versus Assediador em Privado: os assediadores publicos visiveis nas
suas atitudes sedutoras ou sexistas em relagdo aos colegas, subordinados ou alunos. Gostam de
dizer piadas sexistas ou sexuais e podem ser abertamente sexuais ou sedutores na sua aborda-
gem. Os assediadores em privado preocupam-se muito com a sua imagem, cultivando persona-
lidades que parecem ser contidas ou conservadoras. No entanto, quando estio sozinhos com a
sua vitima mudam drasticamente de comportamento.

O Intocavel versus Aquele-que-arrisca: o Intocavel nio considera as consequéncias das
suas ac¢les, julgando-se em controlo, livre de qualquer risco real e para além do limite das
censuras ou reprimendas. Podem até gabar-se de ter liga¢ées sexuais com colegas, subordina-
dos ou alunos, vendo isto como um desafio ao sistema. Aquele-que-arrisca sabe que est4 a ser
“malandro” e as suas ac¢des sao uma declaracio, enquanto teme ao mesmo tempo ser punido
pelas transgressdes. Estes vacilam entre a quebra total de regras e o sentido de culpa devido

3 http://www.mith2.umd.edu/WomensStudies/GenderIssues/SexualHarassment/
“http://www.mith2.umd.edu/WomensStudies/GenderIssues/SexualHarassment/Q-and-A.html

a imoralidade das suas ac¢des. O alvo dos seus assédios sexuais simbolizara a transgressio e
simboliza a fraqueza do assediador.

O Sedutor-Exigente versus Iniciador-Passivo: o Sedutor exigente é um jogador de poderes,
o qual engendra activamente encontros sexuais, usando a sua posi¢do para o fazer. O exigente
tem pouco mais que desprezo pelos seus alvos e exige favores sexuais como uma maneira de
manter as pessoas “no seu lugar”. O Iniciador-passivo é aquele que presta aten¢do redobrada ao
subordinado ou aluno, faz flirt e é lisonjeiro, mas nio faz avancos sexuais abertos. Ele argumen-
tard que se o subordinado é aquele que inicia o contacto sexual, entio o superior nio é culpado
de nenhumas transgressées.

O Conquistador Sexual versus Sedutor Apaixonado: o Conquistador sexual é o tipico Don
Juan (ou Juanita) que seduz muitas pessoas. Lembrar-se-4 pouco acerca de cada conquista,
pois sé estd interessado em nimeros. Em muitos casos, nem sera capaz de ligar a cara ao nome.
O Apaixonado comeca por desenvolver um “fraquinho” por subordinado ou um aluno, que pode
evoluir para sentimentos mais fortes. A atrac¢do por vitimas que estio mais abaixo na hierar-
quia acontece primeiramente nestes casos, porque o Apaixonado se sente mais forte e mais
poderoso do que se sentiria numa relacdo com alguém em pé de igualdade. Eles querem ser
admirados e ser o centro da relacio. Querem ser o lider que “guia” 0 amante. Em muitos casos
os Apaixonados estio muito descontentes com o seu estatuto dentro dos departamentos ou
empresas e a relacdo com o subordinado é uma panaceia para este facto e ajuda a elevar a auto-
estima.

Segundo Boland®, hé geralmente mais do que um tipo de comportamento assediador, portanto
um Unico assediador caberd em mais do que uma categoria:

4.2 CIRCUNSTANCIAS DO ACONTECIMENTO

Normalmente sio as mulheres que sofrem mais assédio, mas também acontece aos homens. A
vitima pode até ser do mesmo sexo e pode afectar qualquer outra pessoa devido a sua conduta
ofensiva. O assediador pode ser o empregador da vitima, o chefe de um diferente sector da
empresa, a sua chefia directa ou um representante.

E altamente aconselhavel e ajuda a vitima, se informar o assediador que a atitude dele nio é
bem-vinda, mesmo se este julgar que o é, e deve parar. A pessoa molestada deve usar todos os
mecanismos de reclamacio a sua disposi¢do, ou apresentar queixa contra o agressor ou pelo
menos pedir conselhos junto de um advogado.

O AS pode ter varias causas possiveis: problemas mentais ou traumaéticos, sentido de falta de
distincia e luta pelo poder. Geralmente nio ha relacio entre o molestador e o molestado. Rara-
mente o molestado tem uma percep¢io clara que estd a ser assediado sexualmente.

E muito importante denunciar o assediador sexual, pois ha leis que protegem as vitimas. Nor-
malmente as pessoas tém medo de denunciar este comportamento, pois tém medo de perder os
empregos ou ficam envergonhados de se tornarem mal consideradas pelos colegas de trabalho®
e pela sociedade.

Nio se deve hesitar em denunciar a situag¢do e primeiramente deve-se pensar como fazé-lo.
Deve-se esperar pelo momento certo para fazer com que o agressor “retire a mascara”. Tem de
se lidar com a situagdo diplomaticamente e juntar provas, por exemplo, um e-mail inegével ou
uma mensagem com um convite inapropriado, a menos que ninguém acredite na vitima’.

Conforme a opinido de O’Conner e Vallabhajosula (2003)8, 0 A. S. provoca problemas psicolégi-
cos, tanto a nivel profissional como pessoal, cujos efeitos mentais sé se fardo notar, na vitima,
a longo prazo.

5 http://en.wikipedia.org/wiki/Sexual_harassment
5 http://ajudaemocional.tripod.com/rep/id78.html
" http://expressoemprego.clix.pt/scripts/indexpage.asp?headingID=3905
8 http://www.nyas.org/ebriefreps/ebrief/000291/presentations/rr03.pdf

=
S
&
v
=
=
I
2

Projecto InterCom

PROTOCOLO E ETIQUETA
ORGANIZACIONAL

O]
~



- j':q:uﬁ

Education and Culture

] [
Socrates frojecy
Comenius

As vitimas de AS podem vir a sofrer de inseguranca, depressio, tristeza, ansiedade, irritabili-
dade, furia, baixa auto-estima, choro incontrolavel, fadiga, cefaleias, perda de peso, problemas
gastrointestinais e dentdrios, problemas sexuais, bem como estados de espirito e sentimentos
como confusio, vergonha, culpa, embaraco, negacio e isolamento.

Quadro 4: Responsabilidades dos empresdrios.

RESPONSABILIDADES CARACTERISTICAS

e Procurar e conhecer politica e procedimentos de assédio sexual;

As vitimas de AS podem vir a cometer suicidio. Além disso, o risco de desenvolver desordens Compreensio « Distribuir um exemplar da politica do assédio sexual a todos os empregados;
de stress pds-traumético (DSPT) ou “Grande Depressdo” é significativamente mais alto nas « Deve examinar sentimentos, atitudes e opiniées quanto a este assunto.

vitimas femininas de AS do que entre pessoas que nunca foram assediadas.
 Estar consciente dos comportamentos ou incidentes potenciais de assédio sexual

no local de trabalho;
4.3 TRATAMENTO/PREVENCAO DO ASSEDIO SEXUAL o Deve prestar atenc¢io a forma como os empregados interagem;

Observacio P .
e Deve ser sensivel as pessoas que podem ser ofendidas pelos comportamentos ver-
O AS geralmente devasta a satide da vitima. Por vezes as vitimas pensam até que estimularam bais e no verbais dos outros;
o assediador mas, na realidade, isso é um erro. Os efeitos psicolégicos sdo muito sérios e, em * Deve prestar atencéo a formas subtis de assédio sexual.
muitos casos, é necessario tratamento psicolégico. 5 .
’ P & Modelo e Mostrar o tipo de comportamentos convenientes.
A solu¢io mais eficiente para o AS é a prevencio. Pode diminuir a quantidade de queixas de e Os empregados devem saber que, se houver um incidente de assédio sexual, a che-
AS. O Departamento de Recursos Humanos das organiza¢des tem que estar consciente de que fia tomara de imediato medidas apropriadas;
assédio sexual pode ocorrer e ser sensivel aos problemas que dai advém para o local de trabalho, e Quando ocorre assédio sexual, a chefia deve consultar a direc¢io ou a administra-
nomeadamente a criacdo de tensdo, tumultos e complica¢des legais. Resolucio ¢do executiva (CEO);
e O empregador tem de mostrar aos empregados que tem sempre a porta aberta e
que todos os que sejam assediados ou pensam que o assédio estd a ocorrer podem
Caminhos possiveis recorrer confidencialmente a ele.

e Estimular a consciéncia sobre assédio sexual;
Treino o Preparar programas de treino preventivo;
¢ Discutir, formal ou informalmente, assuntos relacionados com assédio sexual.

Numa organizac¢do, os empregadores, os directores e os supervisores devem:

1. Comprometer-se a comunicar directamente a politica de AS a todos os empregados e asse-
gurar que todos recebam uma cépia da mesma. A politica deve ser divulgada através de um
memorando no escritério ou afixada num placard.

2. Promover sessdes ou debates em workshops ou reunides sobre este tema destinadas a todos Mas os empregados também tém um papel importante na redugio e prevencio de AS no local
os colaboradores. de trabalho. Estes papéis principais para prevenir AS sio:

3. Combater o AS quando ocorre;
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As vitimas devem sempre: (1) desencorajar o assediador e dizer-lhe que o seu comportamento
ndo é bem-vindo; (2) delatar a situagio a administrac¢do, direc¢do e/ou as autoridades legais.

Os efeitos prejudiciais do A.S. ndo s6 afectam negativamente a vitima e os seus colegas, como
também a moral da empresa e a produtividade no trabalho descem®.

Os empregadores tém de assumir um papel activo na prevencio do AS. O quadro seguinte expli-
ca todos os procedimentos que estes responséaveis devem seguir para prevenir este problema.

4. Responder efectiva e rapidamente quando ocorre;
5. Participar em programas de treino preventivo e de consciencializa¢ido quanto ao AS.

O quadro seguinte explica quais sdo as actividades e responsabilidades mais importantes dos
empregados sobre este assunto.
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Quadro 5: Responsabilidades dos empregados.

RESPONSABILIDADES CARACTERISTICAS

Compreensiao

Observacio

Exame

Confrontacio

Resolucio

Apoio

o Obter a politica de assédio sexual do departamento de Recursos Humanos;
¢ Deve examinar sentimentos, atitudes e opiniées quanto a este assunto.

o Estar consciente de potenciais comportamentos e incidentes de assédio sexual no
trabalho;

o Ser sensivel a individuos que podem ser ofendidos por comportamentos verbais e
nio verbais de outros;

o Deve prestar atencio a formas subtis de assédio sexual;

o Deve desencorajar comportamentos sexuais que afectem negativamente a partici-
pacéo no trabalho.

o Naio partir do principio que os empregados gostam ou querem ouvir piadas ou co-
mentdrios de orientacdo sexual acerca do seu aspecto, ou ser tocados, olhados, “na-
moriscados” ou que se lhes deve fazer propostas de encontros ou favores sexuais;

o Devem prestar atencio a resposta dos outros para evitar ofensas sem intengdes;

o Pensar se os comportamentos verbais e ndo verbais poderdo ter um impacto nega-
tivo nas atitudes dos outros empregados em rela¢do ao trabalho;

e Examinar os préprios comportamentos, gestos e comentarios;

e Um empregado deve ter uma atitude determinada em rela¢do ao assediador para
desencorajar o seu comportamento.

e O assediador sexual deve ser confrontado imediatamente;

o Sepossivel, deve-se fazer saber ao assediador que o seu comportamento afecta
negativamente a vitima no seu desempenho no trabalho;

o Sepossivel, deve-se fazer saber ao assediador que estes tipos de comportamentos
sdo ofensivos.

e Procurar conselho confidencial para desenvolver uma estratégia de resolugio pessoal;

e Se o comportamento ofensivo continuar, pode ser necessario resolver o problema
recorrendo a politica de assédio sexual;

e Documentar os incidentes de assédio sexual. Os relatérios devem ser pormenoriza-
dos, precisos quanto a datas, horas, locais e pessoa(s) envolvidas.

o Se alguém souber que alguém estd a assediar outrem, deve dizer ao assediador que
1) ha efeitos negativos; 2) essa conduta nio é profissional nem ética; 3) o compor-
tamento é ofensivo e inaceitavel; 4) o comportamento é uma violagio da politica de
assédio sexual e dos direitos civis e pode ser punida por leis criminais;

o Se alguém souber que alguém est4 a ser assediado, dé-lhe o seu apoio.

4.4 0 ASSEDIO SEXUALE A LEGISLAGAO NA U.E."
O AS é uma forma de discriminacio e viola as leis em vérios paises da Unido Europeia.

Na Bélgica, a lei contra a discriminacio, de Janeiro de 2003, proibe claramente o A. S. tal como
as Directivas Europeias. O mesmo acontece na Espanha, Paises Baixos e Finlandia.

Na Suécia, a lei ja inclui a obrigagdo por parte dos empregadores de investigar situacdes de AS
e tomar as medidas necessdrias para as resolver.

Em Franca, a lei social moderna, aprovada em Janeiro de 2002, mudou a lei do trabalho. Segun-
do ela, os trabalhadores tém o direito de ficar protegidos contra o assédio moral e é definido
como uma ac¢do cujo objectivo é deteriorar as condi¢des laborais de alguém que podem pér em
causa a dignidade dela, ou prejudicar a sua satide mental e fisica ou mesmo a sua carreira.

10 http://www.stop-discrimination.info/3282.html

No Reino Unido, o AS é proibido pela lei existente e foi estabelecida uma jurisprudéncia de en-
quadramento mais alargado do que as directivas da Unido Europeia. A lei Britanica declara que
ha AS quando a dignidade de uma pessoa foi violada ou desestabilizada.

Na Irlanda, o AS ja foi também praticamente proibido. O novo cédigo foi aprovado em 2002,
relativo a prética do AS no local de trabalho. Existe um guia que explica o significado de AS,

como pode ser evitado e quais sdo as medidas a tomar se acontecer.

Ha4 vérias Directivas Europeias relativas a este assunto.

4.5 ANALISE DOS RESULTADOS DE UM QUESTIONARIO
Todos os parceiros do Projecto Intercom aplicaram um questionério a profissionais de assesso-
ria proeminentes. Eslovénia, Espanha, Grécia, Polénia e Portugal distribuiram 23 questiona-

rios.

O questiondrio compunha-se de 16 questdes e a 152 tinha a ver com assédio sexual. Os resulta-
dos podem ver-se no préximo quadro.

Quadro 6: Extracto do Questiondrio respondido por PA proeminentes.

Ja alguma vez esteve envolvido, directa ou indirectamente, com assédio sexual no seu local de traba-

lho? Como luta ou lutaria contra um eventual assédio sexual?

Sim Nao
Eslovénia 2
Espanha 0
Grécia 1
Polénia 0
Portugal 2

Quatro dos PAs gregos tiveram a sorte de nunca terem tido de enfrentar assédio sexual no
trabalho. Um explicou que se algo assim acontecesse com o seu superior, ele deixaria o empre-
go. Um entrevistado foi confrontado com assédio sexual que nio lhe era dirigido directamente
mas era implicito. Portanto, ele enfrentou a situagio com humor e rejeitou-a. O seu caricter
ajudou-o a ser mais dindmico quanto a esse assunto.

Todos os polaces afirmam nunca ter tido esse problema. Um PA diz que é bom trabalhar num
ambiente normal e saudé4vel. De qualquer forma, ele nio teria hesitado em reagir. Na opinido
de um PA polaco deve-se levar a situa¢io com humor.

Seis PAs portugueses responderam que nunca tinham sofrido A.S. e dois responderam que ja
tinham sido vitimas. Estes dois ultimos disseram que reagiram com naturalidade 4 situagio e
puseram-lhe um fim mantendo-se a distancia. Os outros PAs consideraram que a sua reac¢io
seria: se fosse necessirio abandonariam o emprego (5); resistiria (1) e tentaria resolver a situa-
¢do e se ndo fosse suficiente, apresentaria queixa (1).

Quanto ao assunto abordado na questio, oito PAs eslovenos responderam que nunca tinham
estado envolvidos em AS. Se estivessem, resistiriam, falariam com a pessoa (4), e se isso nio
resolvesse a situacio, delatariam ao seu superior (2), e entio apresentariam uma queixa oficial
(3). Dois PAs ja foram vitimas de AS. Um deles ignorou a pessoa e manteve-se a distancia; o
outro dirigiu-se ao assediador e resolveu o problema rapidamente.
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Os cinco entrevistados espanhois nunca foram vitimas de AS. Dois deles, se estivessem nessa
situacdo, tentariam ficar calmos e resolver o problema discretamente; um PA denunciaria a
pessoa e outro nio saberia o que fazer.

Segundo estes resultados, podemos concluir que os PAs que ja foram assediados lidaram com a
situa¢io mantendo a calma e naturalidade, mas criando uma rela¢ido mais distante.

Os PAs que nunca foram assediados sexualmente assumiriam posi¢des semelhantes: falariam
com o assediador para resolver o problema, apresentariam uma queixa oficial e falariam com o
superior hierdrquico.

Em suma, no local de trabalho ha certas rela¢bes que temos de compreender e estudar para
melhorar. Um dos fenémenos é o Assédio Sexual, um velho problema que apenas agora é tra-
tado como tal devido a importéncia crescente dos direitos civis e A consciéncia dos direitos das
mulheres em sociedade.

Existem diversos tipos de assédio sexual, que vio desde comportamento verbal ou néo verbal
a contacto fisico. Quanto a Unido Europeia, a maior partes dos paises tem leis que regulam o
modo de lidar com o assédio sexual, mas (dos 27) nem todos os tltimos paises que entraram
tém este assunto previsto na lei e a situacio tem de ser vista a luz da lei que cobre a discrimi-
nacio no local de trabalho.

As mulheres sdo as mais afectadas pelo AS, mas também pode acontecer aos homens e entre
pessoas do mesmo sexo. As vitimas raramente relatam o assédio porque se sentem envergo-
nhadas e tém medo de perder os seus empregos. As consequéncias do AS afectam néo apenas
a vitima, mas também os seus colegas e todo o ambiente de trabalho. Portanto todas as partes
envolvidas tém interesse na sua prevencio e solucio.

O perfil da vitima é uma mulher até aos 34 anos, ndo casada e profissionalmente qualificada,
raramente tem a perspectiva de ser assediada e é socialmente pressionada para nio delatar. O
perfil do assediador é um chefe ou director de 45 anos de idade, casado com filhos, com educa-
¢do a nivel secundario e com uma personalidade excessivamente galante e reincidente.

A administracio tem um papel importante a desempenhar, ja que a prevencido é a melhor for-
ma de evitar o assédio sexual. Portanto, a empresa tem de estimular a tomada de consciéncia
quanto ao assédio sexual e o debate entre trabalhadores e colaboradores ou mesmo promover
programas de prevencio.

Cada vez mais os acordos colectivos de trabalho consideram o assédio sexual no seu texto,
pois os sindicatos e em particular as suas sec¢des femininas conseguiram trazer este assunto a
discussio.

4.6 ASSEDIO SEXUAL NOS PAISES PARCEIROS DO INTERCOM

Apés apresentar como se encara o AS em vérios paises da UE, vamos agora concentrar-nos na
forma como os paises do Projecto Intercom véem a situacio, quer dizer, a Grécia, Polénia, Por-
tugal, Eslovénia e, finalmente, a Espanha.

4.6.1 Grécia"

Embora, o AS seja proibido por lei, a Sec¢io Feminina da Confedera¢io geral dos Trabalhado-
res Gregos relatou que é um fenémeno amplamente disseminado. Os sindicatos relatam que
processos por causa deste problema sio muito raros. Num periodo de quatro anos, entre 1999
e 2003, apenas quatro mulheres apresentaram queixa e as sentenc¢as foram muito brandas.
As mulheres foram desencorajadas de apresentar queixa contra os assediadores pela familia e

' http://www.state.gov/g/drl/rls/hrrpt/2003/27840.htm

pelos colegas para néo ficarem socialmente estigmatizadas.

Em 2004, o Centro de Investigacdo para a Igualdade dos Sexos (KETHI, supervisionado pelo
Secretariado Geral da Igualdade do Ministério do Interior, Administracio Publica e Descentra-
liza¢do) apresentou os resultados do primeiro estudo nacional sobre assédio sexual no local de
trabalho alguma vez feito na Grécia'

Os resultados finais mostram que o0 AS no local de trabalho é um fenémeno particularmente sé-
rio porque tal comportamento exerce pressio nas mulheres trabalhadoras, insulta a dignidade
individual e reduz o trabalhador a um objecto sexual.

H4 alguns ntumeros que mostram: as vitimas tém essencialmente até 25 anos; os assediadores
sdo sobretudo chefes ou colaboradores (61%); em 67,5% dos casos, a administracio da empresa
nio foi informada acerca do incidente; quando a administra¢io ficou consciente desse facto
(20%) ndo tomou medidas (56,7%); as medidas que alguns tomaram foram: o despedimento da
vitima enquanto os assediadores foram apenas admoestados.

O perfil do assediador é: um homem casado até 45 anos de idade, com instru¢io de nivel secun-
dério; a principal razio para assim se comportar é a sua personalidade (21,7%) pois normal-
mente ele é um reincidente (15,8%).

4.6.2 Polonia

A Polonia é outro dos dez paises que aderiram & Unido Europeia, portanto o seu sistema judicial
foi alterado para se enquadrar nas leis europeias. A revisio introduziu conceitos antes desco-
nhecidos na lei polaca. Uma grande altera¢io é o reconhecimento do assunto do assédio sexual
que é definido como “toda aquela forma de conduta verbal, nio verbal ou fisica de indole sexual
indesejada com o propésito ou o efeito de violar a dignidade de uma pessoa, em particular
quando cria um ambiente intimidatério, hostil, degradante, humilhante ou ofensivo™3.

Dai que o AS seja ilegal e expressamente proibido e os empregadores sejam obrigados a tomar
“medidas preventivas” contra qualquer forma de discriminacio, especialmente assédio sexu-
al. Os empregadores também estio obrigados a estabelecer “planos de igualdade” a nivel de
empresa, os quais devem ser fornecidos aos trabalhadores.

Apesar do AS ser proibido, uma organizac¢io para os direitos das mulheres julga que o assédio
sexual é um problema grande e é sério porque, na maior parte das vezes, nio é delatado. As viti-
mas nio delatam este crime porque tém vergonha ou medo de perder o emprego. A consciéncia
social do problema continua a aumentar, pois mais casos de AS sio delatados e aparecem nos
meios de comunicagdo social. Ha casos que foram julgados sob uma lei que afirma que quem
se aproveitar da sua situa¢io de poder, numa relagio para ganhar gratificagdo sexual, pode ser
condenado até trés anos de prisio®.

4.6.3 Portugal

A Comisséo para a Igualdade no Local de Trabalho e no Emprego (CITE), que é composta pe-
los representantes do governo, associa¢des do patronato e sindicatos, examina mas nio julga
queixas de AS.

Segundo, um estudo conduzido pelo Instituto Superior do Trabalho e Ciéncias Empresariais e
publicado pela CITE, uma em cada trés mulheres foi vitima de assédio sexual, que variou entre
olhares ofensivos a propostas sexuais, insultos e ameacas e contacto fisico forcado ou indese-
s 16
jado?®.

2 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2004/07/feature/gr0407103f html
13 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2003/11/inbrief/pl0311103n.html
4 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2002/05/inbrief/eu0205201n.html
!> http://www.state.gov/g/drl/rls/hrrpt/2005/61668.htm

16 http://www.state.gov/g/drl/rls/hrrpt/2005/61669.htm
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A lei portuguesa relativamente a este assunto afirma que o AS é crime, um tipo de discrimina-
¢do e acontece quando é levado a cabo por um superior no local de trabalho em rela¢io a um
candidato ou trabalhador (N° 1 do Art. 24, Cédigo do Direito do Trabalho).

O AS é considerado, no N° 2 do mesmo artigo, “todo o comportamento indesejado relacionado
com as condi¢des do N° 1, praticado quando alguém estd a concorrer ao emprego ou dentro do
seu proprio trabalho, actividade ou instrugio profissional, com o objectivo de afectar a sua dig-
nidade ou criar um ambiente intimidatério, hostil, degradante, humilhante ou desestabiliza-
dor”. Portanto, tem de haver uma relacio de subordinacio no trabalho para se considerar este
comportamento como um AS. Se acontecer entre dois colegas do mesmo nivel é considerado
como uma violacdo dos direitos pessoais mas nio uma questio de A.S..

O N° 3 do Art.° 24 também diz que o AS é qualquer comportamento sexual indesejado sob a
forma verbal, n3o verbal ou fisica com os objectivos referidos no N° 2 (Gongalves, 2003). A
pena é de dois a trés anos de prisio.

4.6.4 Eslovénia

Neste momento, o sistema judicial esloveno nio proibe explicitamente o AS. No entanto, o
assediador sexual pode ser processado 4 luz da lei que proibe o abuso sexual'’.

A Eslovénia é um dos dez paises que integraram a Unido Europeia em 2004. Devido a esse facto,
o sistema judicial esloveno teve de ser alterado de acordo com as directivas da UE. Portanto, o
direito do trabalho das relacdes laborais apresentou um nimero de novas provisées acerca da
igualdade de oportunidades e do tratamento igual para homens e mulheres, parcialmente na
preparacdo para a integracdo na UE em 2003.

Apbs estas provisdes, o AS é proibido e o empregador é obrigado a fornecer um ambiente de
trabalho, no qual nenhum dos trabalhadores seja sujeito ao tratamento indesejavel por parte
do empregador, dos superiores ou dos colegas no que toca a natureza sexual, incluindo trata-
mento fisico, verbal ou nédo verbal, ou outro comportamento baseado no sexo que crie relagdes
intimidatérias, hostis e humilhantes e um ambiente de trabalho que ofenda a dignidade dos
homens e das mulheres no seu emprego.

O empregador viola esta provisio se nio garantir que o ambiente nio causa danos de acordo
com os principios da lei civel®®.

Assédio psicoldgico ndo é um assunto que se discuta em debates publicos ou em negociagdes de
acordos colectivos de trabalho. Mas h4 algumas alteracdes neste campo. A legislacdo que pre-
vine a discriminag¢io, intimidacéo e assédio no ambiente de trabalho cobre parcialmente estas
questdes. A Confedera¢io dos Sindicatos Livres da Eslovénia, com a sua Comisséo Para a Igual-
dade das Oportunidades, preparou um projecto-lei para acordos colectivos com o objectivo de
ajudar as vitimas de discriminac¢io em todos os sentidos, intimidacdo e assédio sexual®®.

Alguns novos acordos colectivos incluem cldusulas relacionadas com assédio psicolégico, por
exemplo o Artigo N°8 do acordo colectivo para bancos declara que “os empregadores sio res-
ponséveis por fomentar condi¢cdes de trabalho psicossociais normais e a prevencio do assédio
psicoldgico, fisico e sexual.”

7 http://www.state.gov/g/drl/rls/hrrpt/2005/61675.htm
18 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2004/07/feature/si0407102f. html
9 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2004/07/feature/si0407102f. html

4.6.5 Espanha®

Em Abril de 2006, o Instituto das Mulheres (organiza¢io auténoma sob a jurisdi¢io do Mi-
nistério Espanhol do Emprego e Assuntos Sociais) publicou um relatério intitulado “Assédio
Sexual de Mulheres no Local de Trabalho”, para reflectir sobre a actual situacio da Espanha.
O relatério baseia-se num estudo abrangente cuja amostra teve mais de 2000 mulheres, com
idades compreendidas entre os 16 e os 64 anos, que sio actualmente empregadas ou estavam
empregadas durante 2005. O relatério estabelece varios conceitos:

1. Defini¢io de AS
Podera ser considerado sob trés formas diferentes: (i) violéncia sobre as mulheres, (ii) um
ambiente de trabalho sexista, (iii) e abuso de poder, tanto em termos de género como de
desigualdade hierarquica.

2. Natureza do AS
- “assédio efectivo” é aquele sofrido por uma vitima independentemente de se ela se aper-
ceber disso como tal; até 15% das mulheres trabalhadoras ja sofreram AS no trabalho pelo
menos uma vez durante aquele ano;
- “assédio delatado” é aquele que é sofrido e reconhecido como tal pela vitima; apenas qua-
se 10% das mulheres trabalhadoras estavam conscientes de sofrer AS.

3. Grau de intensidade

- “assédio de baixa intensidade” inclui situacées consideradas sérias ou muito sérias por
menos de 55% de todas as vitimas que participaram no estudo — geralmente pressdo ver-
bal, convites persistentes, proximidade excessiva e gestos provocadores.

- “assédio sério” envolve situagbes que sdo consideradas como tal por entre 56% e 85% das
vitimas que participaram no estudo, isto é, pressdo psicolégica.

- “assédio muito sério” que inclui situa¢des tidas como tal por mais de 85% das vitimas
inquiridas - presséo fisica, pressdo do trabalho e chantagem para obter sexo.

4. Perfis
O perfil mais comum do assediador sexual no local de trabalho é um homem casado, com
filhos, com uma posi¢do hierdrquica superior, ou colega das vitimas (59%).

O perfil mais comum da vitima que sofre assédio sexual é uma mulher com menos de 34 anos,
nio casada, ndo-europeia e profissionalmente qualificada. As vitimas raramente delatam a si-
tuacio e apenas 8% das mulheres assediadas acham que o seu empregador toma medidas ade-
quadas para evitar esse comportamento. E mais provével que o AS aconteca nos sectores de
construcdo e produgio, e também dentro de médias e grandes empresas.

Cada vez mais acordos colectivos incluem cldusulas referindo o AS no local de trabalho devido
a pressio dos sindicatos.

20 http://www.eiro.eurofound.eu.int/2006/06/articles/es0606039i.html,
http://www.eurofound.eu.int/ewco/2006/07/ES06070191.html
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4.7 EXERCICIOS

Exercicio 1: Relativo ao assunto Assédio Sexual

Objectivos
- Abordar o assunto do Assédio Sexual com “mente aberta”.

- Formar uma opiniio consentinea que nio tolere este tipo de comportamento.
- Compreender a complexidade deste assunto e identificar diversos géneros de situa¢des
acerca do Assédio Sexual.

Instrucdes
1. “A prevencio é a melhor maneira para eliminar o assédio sexual”. O que é que os empregado-

res e os empregados devem fazer para prevenir e corrigir o assédio sexual?
2. Foram identificados dois tipos de assédio sexual: “Quid pro quo” e “ambiente hostil”. Quais
sdo as diferencas principais entre estes dois tipos?

Avaliacido
Aconselha-se avaliagio de natureza qualitativa, apds largo debate sobre o tema entre os alunos
e cada um ter apresentado os seus pontos de vista.

A sala de aula devera ter o formato em “U” ou os alunos sentarem-se a volta de uma mesa.

Exercicio 2: Para usar na Sessio de Treino acerca do Assédio Sexual

Objectivos
- Abordar o assunto sem deixar qualquer aspecto subjacente de lado.

- Formar uma opinido bem fundamentada, do ponto de vista do empregado (a sua responsa-
bilidade relativamente a prevencio).

- Avaliar a abrangéncia do assunto, as suas causas e consequéncias.

- Avaliar a maneira como os alunos lidam com o AS em grupo e na sociedade.

- Avaliar o conhecimento dos alunos acerca das leis nacionais e internacionais sobre o AS.

- Avaliar a capacidade de lideranca na discussdo dos alunos acerca do assunto.

Instrucdes
No inicio da sessdo de treino, perguntamos aos alunos o que sabem ou aprenderam quanto ao

AS. Depois apresentamos o assunto do AS e os seus aspectos numa apresentacio de diapositi-
vos. Depois disso, pomos em pratica o método activo do grupo de trabalho e outro exercicio.

1. Trabalho de grupo
Primeiro apresentamos vérias situa¢bes de AS, incluindo testemunhos de vitimas. Distri-
buimos um caso a cada grupo de alunos e pedimos-lhes para o lerem e assentarem os seus
comentdarios num acetato. Entio, cada grupo selecciona um porta-voz que apresentard as
conclusées projectando o acetato com as suas decisées a toda a turma. Promovemos a dis-
cussio acerca de cada caso.

2. Distribuimos uma folha de papel contendo textos incompletos acerca de AS como foi mos-
trado na apresentacio de diapositivos. Pedimos aos alunos para preencherem os espacos
com as palavras certas.

Avaliacio
Aconselha-se avaliagio de natureza qualitativa, apds largo debate sobre o tema entre os alunos
e cada um ter apresentado os seus pontos de vista.

A sala de aula devera ter o formato em “U” ou os alunos sentarem-se a volta de uma mesa.

5 MOBBING (Violéncia)

Falar sobre mobbing nos tempos que correm, tornou-se uma moda, mas também uma necessi-
dade. Podemos estar familiarizados com os factos acerca do mobbing, surgindo por vezes como
uma cruel realidade para qualquer empregado, mas temos mais dificuldade no lidar com este
problema. De igual modo, somos capazes de nos proteger e sabemos como e onde procurar
ajuda. A questio central é quem vai fazer algo se nio for o préprio a actuar? E importante reco-
nhecer o que nos esta a acontecer e ficarmos conscientes das possibilidades de auto-ajuda, onde
e de que modo ela pode ser encontrada.

O termo “mobbing” denota maus-tratos sistemdticos perpetrados a subordinados, colegas ou
superiores, os quais, sendo repetidos e continuos, podem causar a vitima sérios problemas
sociais, psicolégicos e de satude fisica.

A primeira pessoa a definir “mobbing” foi o investigador sueco, de origem germanica, H. Ley-
mann que delineou 45 actos diferentes caracteristicos de violéncia psicolégica que podem ser
divididos em cinco grupos:

- Actos relacionados com o trabalho que podem incluir alteracio das tarefas da vitima de
uma forma negativa ou impedir a vitima de executar essas tarefas;

- Isolamento social, que pode incluir descontinuidade de comunica¢io com um certo indivi-
duo ou eliminac¢io de um individuo dos acontecimentos sociais dentro da organizagio;

- Ataques pessoais ou ataques a vida privada de um individuo com escarnio, observacées
insultuosas ou quejandas;

- Ameacas verbais e criticas, gritar ou humilhar publicamente;

- Disseminacdo de boatos.?

No artigo “Mobbing or physical violence at work” (Mobbing ou violéncia fisica no trabalho),
fazem-se as seguintes recomendac¢des®”:

- Procurar ajuda dos superiores e/ou daqueles na empresa que lidam com assuntos de segu-
ranca e trabalho, ou dos recursos humanos ou direitos dos trabalhadores;

- Recorrer ao especialista autorizado de medicina ocupacional;

- Pedirmos para nos transferirem para um posto de trabalho diferente;

- Reunirmos provas de violéncia psicoldgica;

- Procurarmos aliados (colegas, delegado sindical, etc.)

- Partilharmos a nossa experiéncia com outras vitimas de violéncia psicolégica.

E muito importante manter a nossa auto-confianca, evitar a auto-acusacio, fortalecer os con-
tactos sociais e procurar ajuda na familia e nos amigos sem remoer emog¢des negativas desne-
cessarias.

Gogit¢ (2004) cita o conselho dado por Dunn acerca de como um individuo se deve comportar
quando reconhece um acto de mobbing. Primeiro, deve-se estar consciente acerca da seriedade
da situa¢io e denunciar o que estd a acontecer; depois, deve-se assegurar que informa os cole-
gas de trabalho acerca da situagdo detectada de mobbing; nio se deve participar sozinho em reu-
nides; deve-se procurar ajuda médica e psicolégica fora da empresa. O ofensor deve ser evitado
de tal forma que néo haja conflito de forma alguma e, se houver, o ofensor deve ser delatado.

Também hé a sugestio de uma estratégia interessante de defesa da vitima com técnicas de
manipulagdo positiva, anteriormente caracterizadas por Kirschner. Ele advoga que truques ma-
nipuladores provam que um individuo pode ultrapassar os problemas mais dificeis, tais como a
violéncia no trabalho, com auto-confianca e controlo dos seus préprios actos e emogdes.

Ela conclui que a sociedade ainda est4 & procura de solu¢ées ideais para o problema da violéncia
no trabalho e com a observacdo que queria mostrar que as solucdes realmente existem e resi-
dem inteiramente no individuo (Gogi¢, 2004).

2 http://www.cilizadelo.si
2 http://www.cilizadelo.si
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Uma solu¢io adequada para o tratamento eficiente da violéncia no trabalho é, sem duvida, a
compreensio do comportamento do individuo.

Glasser (1995, 1998) afirma que as pessoas fazem escolhas em tudo o que levam a cabo. Tudo
o que fazemos é reflexo do nosso comportamento. A for¢ca motriz do nosso comportamento é
a necessidade de sobrevivéncia, de amor ou antes do sentimento de pertenca, a necessidade de
poder ou de se divertir, tentando nés satisfazer todas essas necessidades de varias maneiras.
Quando satisfazemos as nossas necessidades, controlamos a nossa vida e sentimo-nos bem. As
emoc¢des dizem-nos se escolhemos o melhor comportamento. O nosso comportamento é ho-
listico, construido de pensamentos, ac¢les, emogdes e fisiologia. Podemos influenciar a nossa
maneira de pensar e actuar de uma forma directa.

Mobbing apresenta obsticulos para satisfazer as nossas necessidades numa situagdo de traba-
lho. Significa que ndo nos sentiremos bem e procuraremos maneiras de satisfazer as nossas
necessidades menos eficazmente numa dada situacio.

Escolhemos sempre a melhor forma de comportamento a que podemos recorrer num dado
momento. Se escolhermos um comportamento eficiente que satisfaca as nossas necessidades,
tornar-nos-emos mais fortes enquanto individuos. Se nio formos bem sucedidos, ocorrerdo
problemas. Nesta altura pode-se julgar, com a ajuda de profissionais, a eficicia do comporta-
mento escolhido e examinar as op¢ées no planeamento da continuacio das nossas actividades.
A regra fundamental da teoria da escolha é que controlamos meramente o nosso comporta-
mento e nio podemos for¢ar ninguém a fazer o que essa pessoa nio quer.

O nosso comportamento é causado pelo que acontece na nossa mente. Aconteca o que aconte-
cer fora da nossa cabeca, ndo nos impele a responder. Sempre que respondemos a circunstan-
cias externas é devido ao facto de satisfazermos as nossas necessidades com o comportamento
escolhido.

Num confronto activo com a no¢io de violéncia no trabalho é melhor estabelecer os limites.
Desta forma expressamos quem somos, com o0 que é que estamos satisfeitos, o que nio nos
satisfaz, o que é que estamos preparados para fazer e aquilo pelo qual somos responsaveis.

O portal do Provedor dos Direitos Humanos apresenta o relatério anual de 2004 que advoga
que o numero de queixas do tdo chamado mobbing tem vindo a aumentar.

Mobbing é definido como maus tratos deliberados, violéncia emocional, comportamento hostil
e amedrontar no trabalho, maus tratamentos premeditados, insultuosos, antipéticos e repe-
titivos que, mais cedo ou mais tarde, causam traumas emocionais que influenciam a satude
psicolégica e, posteriormente, mesmo a saude fisica de um trabalhador.

Muitas pessoas em desespero apenas informam o Provedor acerca dos problemas, mas nio
querem desenvolver ac¢bes, pois tém medo que as coisas piorem no trabalho. O Provedor julga
que o problema de mobbing merece um tratamento social complexo devido aos danos causados
no individuo e na sociedade. As sugestdes para um trabalho de supervisdo em nome do Pro-
vedor tém normalmente sido consideradas crediveis. O Provedor calcula que os empregadores
que violam seriamente os direitos dos trabalhadores sdo normalmente tratados com tolerancia
demais.

Mlinari¢ (2005) observou um aumento muito acentuado da mencio de mobbing na Internet
num periodo de tempo relativamente curto.

Desde 2005 que se tem escrito e falado muito acerca do tema mobbing também na Eslovénia. H4
numerosos artigos publicados em jornais e revistas, o tdpico é apresentado em programas de
televisdo da R4dio e Televisdo Nacional, e também se criou um portal quanto a mobbing. A troca
de opinides e experiéncias quanto a este assunto permite muitos féruns em varios portais.

Em Abril de 2007, a Inspecgio do Trabalho eslovena publicou um artigo acerca de mobbing no
seu portal na sec¢io de Perguntas Mais Frequentes. O titulo era: “O que é “mobbing?”, quais
sdo as opgdes dos trabalhadores eslovenos para se protegerem do mobbing?” e “Qual é a base legal
relacionada?”.

Com a aprovacio do Secretario da Associacio dos Sindicatos dos Trabalhadores das Empresas
Eslovenas e o Director do Centro de Estudos para a Democracia Industrial, este portal dis-
ponibilizou material relacionado com o delatar, prevencéo e a aboli¢io das consequéncias do
mobbing no trabalho. Os titulos sdo “Acordo sobre a Prevencéo e Abolicdo das Consequéncias
do ‘Mobbing’ na Sociedade” e “Orienta¢des e Conselhos para os Sindicatos dos Trabalhadores
Através do Delatar e Prevenir do ‘Mobbing”.

Este material prop&e op¢bes concretas e deveres dos empregadores e trabalhadores relaciona-
dos com a no¢do de mobbing, os procedimentos para resolver, os casos de mobbing e as orienta-
¢bes e conselhos relacionados com a prevencio desta ocorréncia no trabalho.

A Inspecc¢io do Trabalho Eslovena explica que a legislacdo deste pais ndo lida explicitamente
com mobbing. No entanto, hd um ntmero de prescri¢des que regulam indirectamente as ac¢des
de um trabalhador quando o mobbing est4 em causa, e também as san¢bes do empregador quan-
do ele ocorre.

Tal como Milnari¢ (2005) e muitos outros peritos e autores de artigos quanto a violéncia no tra-
balho advogam, certamente que h4 necessidade de maior legislagio adequada relacionada com a
area do trabalho. A iniciativa ja partiu do Parlamento Europeu que instou os Estados Membros
a examinarem as suas legisla¢des para prevenir a violéncia no trabalho e, se necessério, que a
legislagdo seja anexada, bem como a defini¢do deva ser examinada e definida uniformemente.

O Parlamento Europeu recomenda aos Estados Membros que exijam levar a cabo uma politica
de prevencio eficaz e que o sistema de partilha de experiéncias seja estabelecido. Com isto, a
violéncia no trabalho podera ser suprimida e prevenida nas empresas, no sector publico e nos
parceiros sociais.

Em 2007, a capital eslovena, Ljubljana, recebeu uma reunido inaugural quanto a iniciativa para
estabelecer uma sociedade que interligasse vitimas de assédio no trabalho, ou de violéncia, ou
outros interessados. A reunido foi organizada pelo Instituto Clinico de Medicina Ocupacional,
do Viajante e Desportiva, e coordena grupos interdisciplinares para a prevencéo e controlo da
violéncia no trabalho. Simultaneamente apoia a ligacdo de vitimas a associagdo. Além disso,
o Instituto tem como objectivo preparar um estudo nacional quanto a violéncia no trabalho
disseminada, organizagio legislativa do campo e o estabelecimento de esquemas de preven¢io
para por fim 4 violéncia no trabalho e criar consciencializa¢io entre os trabalhadores e os em-
pregadores em relagio a importancia de investir em rela¢des inter-pessoais.

Na Polénia, por exemplo até & data ndo houve qualquer investigacio importante que ilustre a
dimensio do problema, no entanto, os inquéritos realizados em 2002, pelo Centro de Estudos
de Pesquisa Social mostrou que um em cada seis trabalhadores assalariados, ao longo do perio-
do de ultimos cinco anos, foram perseguidos pelos seus superiores e, de acordo com este teste
de grupo, todos os vinte casos sdo de longa duragdo e de natureza persistente.

A intimidacio por parte dos colegas mais préximos, ou por outras pessoas do local de trabalho,
foi sentida por apenas 6 por cento dos inquiridos. Para resumir, 32 por cento dos trabalhadores
relataram ocorréncias de maus-tratos no seu ambiente de trabalho realizado pelos seus supe-
riores hierdrquicos e 12 por cento por outros trabalhadores. Os dados apresentados podem nio
ser inteiramente correctos, uma vez que o termo usado em mesas de voto era “szykanowac’”,
que pode ser traduzido como “perseguir”, “oprimir” ou “perseguir”.

Por outro lado, os inquéritos efectuados, pelo Instituto Democratico de Pomeranian (Pomor-
ski Instytut Demokratyczny), a um grupo representativo de professores revelam que 61,5 por
cento foram sujeitos a diversas formas de assédio moral durante o periodo de seis meses ou
mais. E, novamente, prevalece o nimero de casos relativos  relacio de superior - trabalhador
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(58,9%), a relagdo trabalhador - superior (3,9%) e a relagio colega - colega (22%).
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Outros inquéritos realizados pelo Newsweek Poland demonstra que 81 por cento de todos os 5.1 EXERCICIOS
casos de assédio moral na Polénia dizem respeito 4 relacio de trabalhador - superior e 14 por
cento estdo relacionados com o colega de trabalho. Cinco por cento dos casos relativos 4 relagio Estes sdo os objectivos para os exercicios que se seguem:
trabalhador-superior deve-se ao facto de uma boa integracio dos trabalhadores na empresa e
pela sua falta de confianca para com o gerente. A pesquisa da Newsweek mostra, também, que o Debater o assunto, sem preconceitos e estar preparado para o abordar.
apenas um terco dos casos ocorrem no Estado (empresas publicas) e os restantes nas empresas o Formar uma opiniio consistente, aprendendo com a partilha de ideias dos outros, ndo tole-
privadas. rando e condendvel comportamento de praticar mobbing.
o Tomar consciéncia da realidade nos locais de trabalho.
As consequéncias da violéncia no trabalho sio prejudiciais a todos: a vitima, aos colegas e a e Pesquisar informacio em livros e Internet acerca deste assunto, compild-lo e apresenté-lo
prépria organizacio. Se pensa que esta a ser submetido a ac¢des de natureza persistente, dura- num trabalho escrito.
doura e destinadas a coloca-lo fora do local de trabalho ou equipa de trabalho, esta a ser vitima o Adquirir competéncias para lidar com o mobbing.
de assédio moral, devendo procurar orientagio juridica. o Identificar e analisar situagdes de mobbing, sendo capaz de demonstrar entreajuda nos lo-

cais de trabalho.
As descobertas mencionadas acima quanto as actividades da violéncia no trabalho sio optimis-
tas e podemos certamente esperar melhoramentos: menos ocorréncia de violéncia no trabalho Recomenda-se a avaliagio qualitativa para os exercicios seguintes.
e melhores op¢des para potenciais vitimas que procuram ajuda adequada. De igual modo, em todos eles a sala de aula deverd ser em forma de “U” ou providenciar aos
alunos assento a volta de uma mesa.

Exercicio 1: Situacio no trabalho

O objectivo do questiondrio é ajudar a investigacio das necessidades individuais, desejos, per-
cep¢des e comportamentos numa situacio de trabalho e escolher estratégias possiveis para
melhor satisfazer as necessidades e desejos no trabalho.

Instrucdes
Responda as perguntas sincera e cuidadosamente. Nio ha respostas certas ou erradas. As res-

postas correctas sdo o que pensa e sente.
NECESSIDADES

1. Qual das quatro necessidades (pertenca, poder, entretenimento e liberdade) foi satisfeita em
toda a semana passada?

2. Que necessidades no trabalho gostaria de satisfazer mais cabalmente?

3. Que necessidades pode realmente satisfazer no trabalho? De que forma?

4. Até que ponto estard disposto a lutar por uma maior satisfagio das necessidades de perten-
¢a, poder ou sucesso, entretenimento e liberdade no trabalho?
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DESEJOS

. Diga o que o satisfaz no trabalho.

. Tem alguém no seu trabalho a quem chame amigo? Quem?

. Ha alguém no seu trabalho que seja mais genuino? Quem?

. H4, no momento, alguma tarefa no seu trabalho que lhe dé um sentimento de conquista?
Descreva-a.

. O que gostaria de mudar em si na pré6xima semana?

. O que é que o ajudaria a ser um trabalhador mais eficiente?

7. Esta pronto a dizer aos outros o que deseja e o que o ajudaria a satisfazer as suas necessida-

des? A quem é que o diria?

S W N

o U

OBSERVACOES/PERCEPCOES

. O que aprecia na sua maneira de trabalhar?

. O que é que ndo aprecia na sua maneira de trabalhar?

. Descreva os elementos positivos na sua organizacio.

. Até que ponto é que consegue tolerar os elementos negativos?

. Como se vé enquanto trabalhador? - Eficiente, ineficaz; actua segundo a sua iniciativa, (in)
digno de confianga, rapido, lento, ambicioso, relaxado, criativo, ndo criativo. Seja preciso;
faca-o como se estivesse a observar-se na semana passada.

6. Como vé a sua relacio com os colegas? E cooperante, nio cooperante, amistoso, reservado,

cordial, sarcastico? Como ajuda, pense no que aconteceu no trabalho na semana passada.
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7. Como vé a sua relagio com o seu superior? E cooperante, nio cooperante, proveitosa, (des)
favoravel, préxima, longinqua? Como ajuda, pense no que aconteceu no trabalho na semana
passada.

8. Qual a sua percep¢io relativamente a sua integragio pessoal na sua organiza¢do?

9. Como acha que os seus superiores hierdrquicos o véem?

10.Como acha que os seus familiares o véem na sua posi¢do na organizacio?

COMPORTAMENTO NO TRABALHO E AVALIA(;AO

1. Descreva uma actividade no seu trabalho em que tenha tido um sentimento de pertenga,
poder ou sucesso, entretenimento, liberdade, na semana passada - seja concreto.
2. Descreva o que fez na situagdo que o ajudou, aos seus colegas ou a sua organizagio.

w

. Descreva uma actividade da semana passada em que nio teve sucesso — seja concreto.

4. O que fez que tenha tido um efeito negativo para aquilo que deseja em rela¢io aos seus cole-
gas, para que o servico fosse concluido - seja concreto.

5. Preencha o quadro abaixo com as actividades da semana passada que considera positivas

ou negativas, baseando-se na sua influéncia; assinale as actividades que vai melhorar na

préxima semana:

MAIS MENOS

v W [N e
G W N e

Exercicio 2: O que é mobbing?

Brainstorming
O que é que pensou quando ouviu, pela primeira vez, a palavra assédio moral (mobbing)?

O que é que imagina ou entende sobre o conceito de assédio moral (mobbing)?

Exercicio 3: O que é mobbing?
Procure alguns artigos ou livros sobre assédio moral.

Escolha qualquer questdo ou mais questdes que considere pertinente e divida os alunos em
pequenos grupos. Eles devem discutir as questdes, coordenar as suas opinides e preparar um
poster / apresenta¢do com as suas conclusdes e ideias.

Qual a diferenca entre assédio sexual e assédio moral?

Qual é a ligacio entre conflito e assédio moral?

O que é que pensa da violéncia psicoldgica que ocorre no local de trabalho?

Quem é que comete assédio moral? Qual é o seu perfil pessoal?

Como descreveria o tipo de vitima de assédio moral?

Como é que a profissdo de assessoria estd exposta ao assédio moral? E as outras profissdes?
Exporia qualquer uma delas?

O assédio moral pode ser prevenido? Como?

Exercicio 4: Prevencio e resolucio do assédio moral

Procure alguns artigos ou livros sobre assédio moral.

Todos devem pensar em solu¢bes de como resistir ao assédio moral. Que tipo de prevencdes
consegue sugerir?

Em grupo de trés pessoas discuta as notas que retirou, faca um poster e apresente aos seus
estudantes.

6 PARTICULARIDADES CULTURAIS

A globaliza¢io ndo conseguiu uniformizar as diferencas culturais tanto como se esperava. De
facto, as diferencas culturais continuam a sobreviver dissimuladas perante uma semelhanca
aparente, com um efeito directo no processo de comunicacio entre pessoas de culturas dife-
rentes. Para que a comunicac¢do transcultural tenha sucesso, ha que possuir o conhecimento de
percepgdes, sensagdes, pensamentos e comportamentos dos povos de outros paises. As capaci-
dades transculturais ajudam-nos a compreender as diferencas culturais que existem e a usa-las
produtiva e criativamente, e nio simplesmente ignorando as diferencas ou ultrapassando-as.

A pessoa que tem mais contactos com outras culturas, numa empresa, é o PA. Este profissional
tem conhecimentos transculturais, valores, visdo quanto aos préprios valores culturais e costu-
mes, através da qual um processo de alta reflexdo e conhecimento especifico da cultura de cada
empresa estrangeira acontece.

Para ajudar a compreender as particularidades na Grécia, Polénia, Portugal, Eslovénia e Portu-
gal, damos alguma informagio nas préximas paginas quanto as sociedades, culturas e regras de
protocolo e etiqueta organizacional geral e hébitos destes paises.

6.1 GRECIA
6.1.1 Sociedade e Cultura Gregas
Uma Heranca Antiga

e Os Gregos tém orgulho nos a sua heranca cultural e no seu contributo para a civiliza¢io
mundial.

e Um estudo recente revelou que o orgulho dos Gregos em serem Gregos ultrapassa a satisfa-
¢do étnica de todas as outras nagdes europeias.

o Aspecas de teatro continuam a ser encenadas nos teatros em que foram originalmente apre-
sentadas.

o A Literatura Grega inclui a poesia, o drama, a filosofia, a histéria, bem como a literatura de
viagens.

Religido na Grécia

o Algreja Ortodoxa-Grega é a religido nacional e é praticada pela maioria da populagio.

o A religidio é uma parte integrante da Grécia e é evidenciada pelo respeito pela hierarquia e
visdo da familia como uma unidade forte.

e A maioria dos feriados e festividades sdo de natureza religiosa.

e Osjovens nio sdo frequentadores da igreja tio assiduos como os Pais e Avds, mas a maioria
ainda recorre 2 igreja para respeitar rituais importantes tais como casamentos e funerais.

e A Pascoa é o feriado religioso mais importante e a sua celebragdo é mais importante que o
Natal para a maioria dos Gregos.

o A Igreja representa um papel mais importante na vida politica, civica e governamental do
que em paises mais seculares.

Valores Familiares Gregos

o A familia é a base da estrutura social.

o A familia oferece apoio financeiro e emocional aos seus membros.

o Espera-se que a familia alargada ajude os familiares em tempos dificeis, mesmo ao ponto de
dar ajuda até de encontrar um emprego.

o Asrelacbes familiares sio levadas para os negdcios. O nepotismo é aceite.

¢ Um mau acto de um membro da familia traz desonra a toda a familia.
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6.1.2 Regras Gerais de Protocolo, Etiqueta e Costumes na Grécia

Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontros

Os Gregos sido amistosos e hospitaleiros.

Quando se encontram pela primeira vez, apertam firmemente a mio, sorriem e mantém
contacto visual.

Bons amigos beijam-se normalmente. Também se beijam nas duas faces. Os homens que sio
amigos frequentemente batem no brago um do outro ou no ombro.

Protocolo e Etiqueta de Oferta de Presentes

Em geral, os Gregos trocam presentes com a familia e amigos nos dias do Santo do seu nome
e no Natal.

Alguns Gregos celebram aniversarios, mas celebrar o dia do Santo do seu nome é mais comum.
Os presentes nio necessitam de ser caros. J& que normalmente se retribuem, se fossem
caros, os presentes representariam um fardo para a pessoa que os recebe, pois sentir-se-ia
obrigada a retribuir algo de valor equivalente.

Quando for convidado para jantar num lar grego, leve algo pequeno.

Um arranjo floral pode ser enviado antes do acontecimento.

Os presentes devem ser embrulhados.

Os presentes sdo geralmente abertos quando sio recebidos.

Regras de Protocolo e Etiqueta ao Jantar

Se for convidado para um lar grego:

Chegar 30 minutos atrasado, é considerado pontual!

Cuide da sua aparéncia, pois demonstra respeito pelos seus anfitrides.

Ofereca-se para ajudar a dona da casa a preparar a refeicio ou a arrumar a louca apés o jan-
tar. Talvez a sua ajuda nio seja aceite, mas ficar-lhe-30 agradecidos.

Prepare-se para ser tratado como se fosse um rei.

Elogie a casa.

Modos a Mesa

Permaneca em pé até ser convidado para se sentar. Poderdo mostrar-lhe um lugar especial
para se sentar.

As maneiras 4 mesa sio tipicamente continentais — o garfo é segurado na mio esquerda e a
faca na mio direita enquanto se come.

Primeiro serve-se a pessoa mais velha.

Nio comece a comer até que a dona da casa comece.

N&o ponha os cotovelos na mesa e as mios acima da mesa quando estiver a comer.

Repetir a comida é fazer um elogio aos anfitrides.

Prepare-se para muita discussio. As refei¢des sio altura de convivio.

Considera-se boa educa¢io molhar um pedacinho de pao no molho.

As pessoas partilham a comida do seu prato.

Esvazie o seu prato.

Coloque o guardanapo ao lado do prato quando acabar de comer.

Indique que acabou de comer colocando o garfo e a faca paralelamente com os cabos no lado
direito.

O anfitrido faz o primeiro brinde.

O convidado contemplado no brinde deve retribuir o brinde um pouco mais tarde na refeicio.
O brinde mais comum é “A nossa!”, que se diz “stinygiasou” em situacbes informais e “eis
igian sas” em situa¢des formais.

Regras de Protocolo e Etiqueta nos Negocios
Relacoes e Comunicagio nos Negocios

e Asrelagdes sdo o ponto charneira dos negdcios, pois os Gregos preferem negociar com aque-
les que conhecem e em quem confiam.

¢ Os Gregos mantém uma rede familiar e de amigos complexa, a qual recorrem para ajuda nos
negobcios, pois podem ser confidentes e dignos de confianga.

¢ O nepotismo nio é visto negativamente, e é muito comum os parentes trabalharem na mes-
ma empresa.

¢ Os Gregos preferem reunides frente a frente, a fazer negécios pelo telefone ou por escrito,
pois estas ultimas parecem formas demasiado impessoais.

¢ Desenvolver relagdes demora tempo: isto pode ser feito no escritério, durante longos almo-
¢os, jantares e saidas sociais.

¢ Nunca diga ou faca nada que possa ser interpretado como um desafio a honra ou a integri-
dade de um parceiro de negdcios.

¢ Nunca deve questionar publicamente as declara¢ées de alguém.

¢ Os Gregos nio gostam de pessoas pretensiosas ou que dio nas vistas.

¢ Embora os negécios decorram num ambiente descontraido, também sio sérios. Ser informal
antes de uma relacio se ter desenvolvido é considerado ma educacio.

e Se os seus parceiros de negécio gregos ficarem calados ou retraidos, isso talvez aconteca
devido a algo que disse ou fez e que os perturbou.

Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontros de Negocios

e A marcagio é necessdria e dever ser feita uma a duas semanas de antecedéncia, embora seja
possivel agendé-las a muito curto prazo.

¢ Confirme reunides um dia antes por telefone.

e Muitos agentes de negécio almogam entre as 13 e as 15 horas, portanto estas ndo sdo boas
horas para marcar reunides.

¢ Normalmente é apenas na terceira reunido que o negdcio é realmente abordado. Durante o
primeiro encontro os parceiros de negécio gregos vio querer saber algo sobre si enquanto
individuo. A segunda reunido é usada para desenvolver confianca e respeito mutuo. No ter-
ceiro encontro, entio, o negdcio pode comecar.

¢ Deve ter material impresso tanto em Grego como em Inglés.

¢ Asreunifes sdo frequentemente interrompidas. Muitas pessoas podem falar em simultaneo.

¢ Os Gregos desviam-se da Ordem de Trabalhos. Tém em vista as ordens de trabalhos como
pontos iniciais de discussio e depois seguirdo a discussdo pela logica.

¢ Embora alguns agentes de negécios falem Inglés, contratar um intérprete é uma boa ideia.

Negociagoes

o Encetar relagdes pessoais é uma questio critica para desenvolver relagdes de negécios bem
sucedidas.

e As empresas sio muito hierdrquicas e os Gregos respeitam a idade e a posigio.

¢ Osnegbcios avancam lentamente. tera de ser paciente e nio parecer aborrecido.

¢ Demonstre como o seu produto ou servico aumenta a reputacio do seu parceiro de negécios.

¢ Nao se irrite nem perca a calma durante as negociagdes.

¢ Os Gregos sdo negociadores dotados. Gostam de regatear.

o As decisdes sdo tomadas apenas pelos quadros superiores das empresas.

¢ Impor uma data limite para chegar a uma decisdo podera dar um fim indesejado as negociagGes.

¢ Os contratos sdo geralmente simples pois a rela¢do pessoal dita as condi¢ées como serdo
adaptadas se for necessério.

Indumentaria

¢ Aindumentéria de negécios é semelhante ao resto da Europa.

¢ Oshomens devem usar fatos escuros tradicionais.

¢ Asmulheres devem usar ou fatos formais ou vestidos de bom gosto, de preferéncia em cores
escuras ou suaves.
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Cartoes-de-visita

» Os cartées-de-visita sdo trocados sem um ritual formal.
» Deve ter um dos lados do seu cartdo-de-visita traduzido para grego.
o Ofereca o seu cartdo com o lado em grego virado para a pessoa a quem o estd a oferecer.

6.2 POLONIA
6.2.1 Sociedade e Cultura Polacas

Os Polacos tém uma mente aberta, sio hospitaleiros, bem-dispostos, embora estejam sempre
a queixar-se da vida, da saide e do tempo. Sdo muito patridticos e bastante retrégrados relati-
vamente 2 religido. Sdo pessoas de extremos; por exemplo, na bebida e na vida social. Reagem
exageradamente e durante pouco tempo “como se fosse um fogo-de-artificio”.

6.2.2 Regras Gerais de Protocolo, Etiqueta e Costumes na Polénia
Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontros

o Na Polénia é costume apertar a mio quando chega ou parte.

e Osidosos ainda podem ter o costume do beija-mio as mulheres. No entanto, os Polacos ndo
costumam tocar em outrém, excepto nos familiares e nos amigos.

e As senhoras beijam sempre primeiro e os Polacos do trés beijos.

e Um vendedor nio deve comecar por apertar a mio, pois estd a invadir a privacidade do outro.

Fumar

Fumar est4 fora de moda e as pessoas nio fumam. Fumar no local de trabalho tornou-se inacei-
tavel e pode constituir um critério de recrutamento.

Comer

Nio tém intervalo para almogo e o trabalho termina, em algumas profissées, as 15h30. Se o
pequeno-almoco for de negécios, podera durar até 2 horas. Um jantar ndo deverd durar mais
de trés horas.

Formas de Tratamento

o Na Polénia nunca se deve utilizar “Vice”, sempre o titulo por inteiro. Se o titulo tiver mais de
duas palavras, deve-se utilizar o titulo académico. Nos titulos académicos deve-se unicamen-
te mencionar os dois titulos principais: “Dr., Professor”.

» Os Polacos usam formas de tratamento para os postos de grande importancia social no pais,
tais como, pessoas da igreja, do governo e das universidades.

Marcar Encontros

» Na Polénia, os encontros tém lugar entre as horas de expediente, ou seja, entre as 8h30 e as
17 horas e os prazos sdo levados em conta.

» Os encontros podem ser marcados telefonicamente e devem ser confirmados. Eventos ofi-
ciais devem ser marcados com uma ou duas semanas de antecedéncia e requerem uma res-
posta nas 24 horas seguintes. E aceitavel chegar-se atrasado até aos 15 minutos.

» Nio se deve servir bebidas alcodlicas durante reuniées de negdcios, mas no fim de uma ne-
gocia¢do importante servir-se-4 normalmente uma bebida alcodlica forte.

Indumentaria

e Na Polénia a mulher deve usar algo encarnado, para chamar a atengéo.

e As Polacas devem sempre ter nos seus guarda-vestidos um vestido ou fato completo, porque
podem sempre usd-lo em todas as ocasides.

e O fato de negécios é igual ao da maior parte da Europa.

¢ Os homens devem usar um fato preto e a rigor.

¢ Asmulheres devem usar um fato de negdcios ou um vestido bonito, de preferéncia com cores
suaves.

Protocolo e Etiqueta de Oferta de Presentes

o E comum os Polacos oferecem mel e artesanato.

¢ Em congressos ddo um presente ao orador, como por exemplo, um livro com fotografias.

e Seuma pessoa for convidada a ir a casa de alguém, leva um presente, normalmente flores ou
chocolates e oferece-os ao anfitriio quando este abre a porta.

Temas de Conversa

Na Polénia nio se fala acerca de problemas pessoais, dinheiro, salarios, opinides pessoais, reli-
gido ou crencas. Fala-se sobre o tempo e alimentacio.

Negociagoes

As negociagdes devem ser levadas a cabo sem a presenca de terceiros. Deve-se colocar nas me-
sas de negociagdes, dgua e papel para apontamentos. O café deve ser servido durante as nego-
ciacdes.

Receber

Na Polénia aquele que convida deve pagar.

6.3 PORTUGAL
6.3.1 Sociedade e Cultura Portuguesas

Os Portugueses sdo um povo de mente aberta, sio hospitaleiros, muito sociaveis, bem-dispos-
tos. Estdo sempre a queixar-se da vida, da satide e do tempo. Pensam que os produtos estrangei-
ros sio melhores que os seus. Sdo bastante pessimistas. Gostam de estar sempre na moda.

6.3.2 Regras Gerais de Protocolo, Etiqueta e Costumes em Portugal
Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontros

e O aperto de mio é um ritual de cumprimento e enquanto primeiro contacto na comunicagio
tem uma importincia muito grande. O aperto de mio deve ser caloroso e firme.

e Os Portugueses ddo dois beijos, um em cada face, sendo este o chamado “beijo social” quan-
do encontram ou sdo apresentados a alguém. Esta situagdo verifica-se entre duas mulheres
e entre uma mulher e um homem, mas é inaceitavel entre dois homens, a menos que sejam
pai e filho. Um abraco sé é aceitavel quando ha alguma confianga, alguma intimidade entre
duas pessoas. E mais natural entre dois homens do que entre duas mulheres.

o E considerado falta de educagio virar as costas a alguém. Geralmente diz-se “Desculpe!” e a
outra pessoa responde que “Os anjos nio tém costas!”.

o Dizer “Obrigado/Por favor” ou “Desculpe/De nada” é considerado educado no local de traba-
lho bem como em publico.
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Formas de Tratamento

» Em Portugal, todas as pessoas que obtiveram um diploma universitario tém direito a «Dr.»
(leia-se doutor) ou «Dra.» (para mulheres) antes do nome. Portanto, quando se dirigir a al-
guém fora da empresa, ou a chefia, se souber que ele tem um diploma universitario refira-se
a ele como Dr. seguido do nome de familia.

o Se forem simpaticos e modernos, provavelmente dir-lhe-30 para esquecer o Dr. e para os tra-
tar pelo primeiro nome. Se ndo souber se essa pessoa tem um diploma, o que é muito comum
e pode ser muito dificil mesmo para os Portugueses, terd de adivinhar, segundo a aparéncia e
a posi¢do na empresa da pessoa com quem contacta. Alguns diplomas tém prefixos especiais:
“Sr. Arquitecto” («Sr. Arq®. Silva»), para arquitectos, Sr. Eng®. para engenheiros, Sr. Dr. para
médicos e professores, Sr. Professor para Doutorados.

o No entanto, pode sempre referir-se a eles como Sr. ou Sr?. além do nome de familia, o que é
considerado aceitdvel. Nunca chame Dr. a alguém que obviamente ndo estudou numa uni-
versidade, pois isso pode ser considerado despropositado. Deve dirigir-se aos seus interlocu-
tores como “Sr.” ou “Sra.”, seguido do nome de familia. E completamente normal e as pessoas
usam a forma formal de “vocé” (o equivalente ao “vous” francés), mesmo entre colegas. E
raro alguém pedir aos outros que os trate pelo seu primeiro nome.

» Entre colegas é normal tratarem-se pelo primeiro nome. O tom é normalmente formal com
os superiores e mais familiar com os colegas.

Marcar Encontros

o Em Portugal um dia de trabalho normal comeca as 9 e termina as 18 ou 19 horas e deve
referir-se que os Portugueses sdo mais produtivos durante a tarde. Geralmente os Portugue-
ses sdo pontuais. Respeitar as datas limite nio é uma prioridade. Quanto ao absentismo, as
pessoas raramente tiram dias de férias.

» Os atrasos nas reunides sio muito comuns em Portugal, mas esta realidade estd a mudar;
portanto, tenha cuidado pois nem toda a gente chegara atrasada. Por outro lado, a pontua-
lidade no trabalho é vista como importante e alguns casos muito importante. No entanto,
parte-se do principio que nio se deixa o escritério no fim do dia de trabalho. Os Portugueses
tém tendéncia a fazer horas extraordinarias sem receber compensacio monetaria todos os
dias.

» Os Portugueses sdo, geralmente, produtivos e estio dispostos a fazer horas extraordinarias,
aos fins-de-semana inclusive, para terminar um trabalho importante. Mas conte com varios
intervalos curtos durante o dia de trabalho, para ir tomar café ou uma conversa de cinco
minutos com colegas sobre assuntos de “interesse geral”. Intervalos para almoco alargados
sdo comuns, especialmente almocos de negdcios.

o A melhor altura para encontros é das 9h30 as 13horas ou das 14h30 as 18h. A marcacio deve
ser feita pelo menos uma semana antes. Se for muito urgente, podera ser combinado com o
PA dessa pessoa, para que o encontro se realize nesse mesmo dia se for possivel.

o As marcacdes podem ser feitas pelo telefone e devem ser confirmadas; os acontecimentos
oficiais devem ser marcados com uma ou duas semanas de antecedéncia e requerem uma
resposta dentro de 24 horas. Um atraso de 15 minutos é aceitdvel.

Indumentaria

o Trabalhar em Portugal ainda é muito formal. Relativamente ao vestudrio, os Portugueses
seguem de perto as tendéncias da moda, dai que deva estar sempre bem vestido. Se for um
homem tera provavelmente de vestir todos os dias um fato, uma camisa e uma gravata. Usar
fato ainda é visto como um sinal de prestigio e geralmente indica que tem um diploma e tem
um emprego “importante”. A um certo nivel ou posi¢io, o bom gosto, seja ele tio relativo
quanto o conceito é, fard a diferenca entre executivos de topo e outros funcionérios hierar-
quicamente mais abaixo.

o Se for uma mulher, deve usar roupas discretas com “aspecto profissional” de acordo com
as tendéncias da moda e com o orcamento. Vestidos, fatos e varias combina¢des devem ter
estilo, ser elegantes e feitas de bons tecidos, ter cores, bem como padrées apropriados. Como
exemplos, podemos citar um casaco, uma camisa, e cal¢as ou saia.

Quando se participa em acontecimentos formais e quando se escolhem roupas discretas,
opta-se por usar cores claras no Vero e cores escuras no Inverno; opta-se por perfumes su-
aves e um pouco de maquilhagem. Devem tentar parecer o melhor possivel, com um aspecto
respeitavel.

Despir o casaco é aceitavel se estiver a trabalhar perto do computador no seu local de traba-
lho, mas se for chamado, deve vesti-lo para falar com o seu superior ou se é apresentado a
alguém. Se tiver de despir o casaco em publico, deve pedir licenca.

Dobrar as mangas é considerado normal entre trabalhadores industriais ou no meio rural e
além disso, temos a expressio em portugués “arregacar as mangas’, que significa “deixemo-
nos de conversa e vamos ao trabalho”.

Protocolo e Etiqueta de Oferta de Presentes

E normal dar presentes antes do Natal ou em aniversarios e é necessario um certo nivel de
confianc¢a com os colegas ou amigos para o fazer. Deve d4-los em publico, muito bem embru-
lhados, em papel colorido e com fitas.

Em conferéncias e congressos nacionais e internacionais é normal oferecer presentes aos
oradores convidados ou aos convidados especiais e oferecé-los no fim da conferéncia e em
publico.

Quando participa numa reunio internacional deve levar um presente do seu pais de origem
ao anfitrido e oferecer-lho quando 14 chegar.

Quando é convidado por amigos de negécios para almogar ou jantar, deve levar o vinho ou
uma sobremesa ou um ramo de flores, oferecendo-lhos quando o anfitrido abre a porta. As
fitas devem ser em cores alegres, mas nunca em roxo, pois é a cor usada em funerais.

Temas de Conversa

Normalmente, as pessoas nio falam acerca dos salarios auferidos, religido ou politica, com
os parceiros de negdcios, porque estes sio assuntos controversos e podiam estragar a rela-
¢do. A discussido destes temas pode provocar uma altercagio.

Geralmente, conversa-se sobre o tempo nos elevadores porque nio se sabe o que se hi-de
dizer, mas se nio se disser nada sera considerado mal-educado. As mulheres falam normal-
mente acerca das compras, das criancas ou das dietas.

As segundas-feiras os homens falam acerca do desporto, especialmente sobre futebol. Du-
rante o resto da semana falam acerca das mulheres e de musica. A maioria dos homens gosta
de falar sobre politica e economia durante os intervalos de trabalho.

Cortesia

As boas maneiras em publico:

N3o falar alto demais;

N3o falar acerca dos outros nas costas destes;

Deixar passar a frente os seniores e as gravidas;

Ceder o lugar a uma mulher com um bebé ao colo;

Comer com faca e garfo e ndo comer com as mios;

Deve segurar a porta as pessoas que estdo a entrar ao mesmo tempo;
Nao interromper ninguém,;

N3o utilizar calio;

Naio bocejar em publico.

Negociagoes

As negociagdes devem ser levadas a cabo sem a presenca de terceiros. Deve-se colocar nas me-
sas de negocia¢des, 4gua e papel para apontamentos. O café deve ser servido durante as nego-
ciacdes.
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Receber e convidar

e Em Portugal, quem convida, paga.
<z ~ “« ”» . .
» No Porto hd uma expressio - “contas do Porto”, que significa que toda a gente deve pagar a
sua parte.
» E normal haver almocos de negécios durante os quais as pessoas falam acerca de contratos,
experiéncias e coscuvilhice. Também se leva o convidado a dar um passeio.

6.4 ESLOVENIA
6.4.1 Sociedade e Cultura Eslovenas

A Eslovénia estd situada no cora¢io da Europa. Embora seja um pais com uma longa e rica his-
toria, sé se tornou independente em 1991. A populagdo é 90% Eslovena e maioritariamente de
religido de catélica romana.

Os sinais do espirito esloveno estio presentes no campo da cultura. Os Eslovenos tém ten-
déncia a parecer reservados a primeira-vista, mas tornam-se amistosos com a continuagio da
convivéncia. S3o considerados honestos, trabalhadores e leais. As vezes sentem-se inferiores
aos estrangeiros e tém uma bastante ma imagem de si préprios.

6.4.2 Protocolo e Etiqueta de Comportamentos Gerais e Costumes na Eslovénia
Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontros

e O aperto de mio tanto de homens como de mulheres é uma forma comum de saudagio
quando se encontra alguém pela primeira vez, quando se apresenta alguém, quando se en-
contra alguém apés um grande periodo de tempo, ao despedir-se e ao dar os parabéns. Néo
apertam a mio mais do que duas vezes por dia. O superior hierdrquico oferece a mio ao seu
subordinado, a pessoa mais velha a mais nova e a mulher ao homem.

e O aperto de mio deve ser curto, decidido. Mas falta de firmeza no aperto de mio, apertar
a mio do outro lado da mesa, ou com luvas cal¢adas é inaceitavel. As pessoas nio se beijam
nem abracam nas situa¢es de negécio. Os negociantes costumam trocar cartdes-de-visita
entre si.

o Nio é permitido fumar em lugares publicos; em algumas empresas e em restaurantes, sé
em zonas especificas. Os parceiros de negécios sio normalmente levados a almogar num
restaurante.

Formas de Tratamento

o Normalmente, as pessoas que se encontram pela primeira vez chamam aos outros Senhora
ou Senhor, com o titulo académico e o apelido. Também se usam titulos como “Doutor” ou
“Professor” antes do nome das pessoas.

e Os superiores sio tratados com Sra. ou Sr. ou o seu titulo e uma forma de cumprimento
informal. Os colegas geralmente dirigem-se aos outros colegas de uma maneira formal no
inicio; apds algum tempo de convivio, podem usar formas informais de tratamento. A forma
informal de tratamento é mais comum entre jovens e entre aqueles que tém uma posi¢io
mais ou menos igual.

Marcar Encontros

e Ashoras de expediente nas empresas situam-se entre as 7 e as 15 horas, embora aquelas que
prestam servicos estejam abertas durante a tarde, normalmente com duas horas de interva-
lo para almoco.

e As reunides decorrem normalmente entre as 9h e o meio-dia. Todos tentam ser pontuais e
preferem chegar cinco minutos antes do que atrasados. E aconselhavel marcar um encontro
pelo menos com uma semana de antecedéncia e confirma-lo posteriormente por carta, fax
ou e-mail.

Indumentaria

e As empresas raramente tém regras quanto as formas de vestir, mas esperam que os seus
colaboradores se vistam de acordo com o lugar que ocupam dentro da sua organizagio.

e A maior parte das pessoas veste-se casualmente e respeita as seguintes directrizes:

¢ Os homens geralmente usam fato de cores escuras (cinzento, azul-escuro, etc.), uma camisa
e uma gravata condizente e sapatos escuros.

o As mulheres usam conjunto saia-casaco, cal¢a-casaco ou vestido com casaco. O vestido ou a
saia ndo devem ser curtos em demasia. A parte de cima é geralmente uma camisa ou “t-shirt”
com um decote nio muito cavado. Os sapatos e a mala devem combinar.

o As pessoas tentam adaptar-se a situacio e 4 estagio do ano e ndo sdo severas demais ou nio
tentam ser informais demais.

Protocolo e Etiqueta de Oferta de Presentes

Nas relacées de negdcios é usual oferecer presentes aos parceiros no Ano Novo. Estes nio sio
de um valor elevado e nio estéo relacionados com o negdcio. Nio sio considerados como uma
recompensa, mas como um gesto de cortesia. Presentes aceitdveis para reunides de negécios
sdo artigos de escritério. Um presente para parceiros estrangeiros serd algo caracteristico da
Eslovénia. Os presentes sdo dados em situa¢des informais.

Temas de Conversa

Nas situagdes de negécios, os parceiros podem falar acerca do tempo, desporto, comidas e bebi-
das, a situagdo econdmica, acerca da Eslovénia e as suas impressées sobre ela se forem estran-
geiros. Os Eslovenos tentam ter sentido de humor. Evitam falar acerca de politica e religido.
Apés conhecerem-se bem, podem falar sobre a familia e assuntos privados.

Cortesia

e A cortesia é muito considerada. As palavras “por favor” e “obrigada/o” sio muito usadas
em situacdes formais. No entanto, apds conhecerem-se bem, as pessoas tém tendéncia a
esquecé-las.

¢ O povo Esloveno tem a caracteristica de tentar evitar problemas e conflitos. Se estes surgem,
os eslovenos tém a tendéncia para os resolver a contento de ambas as partes. As pessoas
estdo geralmente inclinadas a ceder e nio forgar as situagdes.

Receber

e Nao é costume convidar parceiros de negécios para a propria casa. Os parceiros sio normal-
mente convidados para o almog¢o num restaurante, especialmente ap6s ter concluido um
negécio bem sucedido. Os eslovenos gostam de oferecer aos parceiros estrangeiros especia-
lidades locais e também tém orgulho nos seus vinhos e brandies. O anfitrido paga sempre a
refeicio.

¢ O convivio e a hospitalidade sdo importantes para cultivar boas rela¢ées de negdcio. Por
vezes algumas decisbes de negdcio sdo tomadas fora do escritério e em restaurantes. Uma
maneira popular de receber é jogar ténis ou golfe com os parceiros de negdcio e muitos negé-
cios sdo discutidos ou fechados nessas ocasides.

6.5 ESPANHA
6.5.1 Sociedade e Cultura Espanholas

Os Espanhois sdo considerados amistosos e calorosos, mas também sdo individualistas. Apre-
ciam comportamentos antiquados, solenes ou festivos — muitos deles cultivam ou promovem
valores conservadores e religiosos. A geracdo mais velha acha que manter as méos nos bolsos
enquanto se conversa é sinal de superficialidade e falta de educacio.
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6.5.2 Regras Gerais de Protocolo, Etiqueta e Costumes em Espanha
Regras de Protocolo e Etiqueta nos Encontro

o Apertar a mio é caloroso e amistoso; o homem podera bater levemente no ombro ou nas
costas do outro que estd a cumprimentar. O Abrazo (abraco) é algo normal como em todos
os paises latinos. O contacto visual é importante, embora uma mulher deva ter cuidado para
nio ser mal-interpretada por um homem ao mostrar interesse nele.

o Os espanhéis nio gostam de bocejar e espreguicar-se em publico. A mesa do restaurante ou
em casa de alguém, normalmente os homens esperam que as mulheres se sentem antes deles
proprios se sentarem. Nio se fuma na empresa, nem em lugares ptblicos. Os empregados
podem ter um intervalo de meia hora na manhi para tomar o pequeno-almoco ou o café
numa hora determinada. Se os empregados trabalham todo o dia, podem ter um intervalo
de uma hora.

Formas de Tratamento

e Os Espanhéis geralmente tentam evitar usar a forma familiar t4. Geralmente usam usted,
equivalente ao nosso “vocé”, ou seja, “a Senhora” ou “o Senhor”.

e Quando dio as boas-vindas a um visitante, normalmente o seu nome é usado com o seguinte
tratamento: “Bom dia, Sr. Gonzilez, ndo se importa de me acompanhar, por favor?”

e Devem usar um tratamento especial de acordo com as regras de protocolo e etiqueta e, com
pessoas importantes, devem ser capazes de distinguir entre “Ilustrissimo”, “Excelentissi-
mo”, “Exceléncia”, “Senhor” ou titulo académico.

e O tratamento é diferente se o visitante for espanhol ou estrangeiro. Este tltimo receberd um
tratamento especial ja que esta fora do seu pais. Os espanhdis devem conhecer as particula-
ridades do pais do visitante. No que toca as relagdes no local de trabalho, devem distinguir
as relagbes com a chefia, com o director, com outros chefiaes ou com colegas.

o Com a chefia: tentar evitar familiaridades, usar linguagem, postura e atitude apropriadas.
Na&o criar problemas, tratar os colegas com simpatia, ser leal, favorecer rela¢ées satisfatdrias
e ajudar a chefia na organizagio e tratamento dos outros;

¢ Com directores: trati-los de acordo com o seu estatuto;

« Com colegas: evitar atitudes de superioridade, tentar desenvolver trabalho em equipa e
tratd-los de igual forma, sendo equilibrado e justo.

Marcar Encontros

Em Espanha as horas de expediente sio das 8 as 14 horas; em algumas empresas das 8 as 13h,
e das 16 as 19 horas. A melhor altura para reunides é geralmente entre as 10 e as 13 horas, mas
pode mudar dependendo da importincia e do tamanho da empresa. As reunides sio marcadas
com uma semana ou duas de antecedéncia.

Indumentaria

e A roupa mais comum no local de trabalho é aquela ja descrita nas regras de protocolo e eti-
queta nos capitulos anteriores.

e Os homens podem despir o casaco enquanto trabalham. Também o podem fazer durante
reunibes longas ou enquanto trabalham muito intensamente. Ndo devem dobrar as mangas;
para o evitar, geralmente usam camisas com manga curta e gravata.

Protocolo e Etiqueta de Oferta de Presentes

o Os visitantes ficam frequentemente em hotéis e encontram um presente no seu quarto, de
acordo com o estatuto — como por exemplo, um ramo de flores e chocolates. Geralmente
encontram uma capa onde podem encontrar a ordem de trabalhos da reunido, o mapa da
cidade, mostrando-lhes os locais de interesse que podem visitar. Normalmente recebem pre-
sentes tipicos dessa localidade. Excepcionalmente recebem presentes pessoais.

e Os Espanhéis distinguem entre presentes para homens e para mulheres. O valor do presente
depende do estatuto da pessoa.

Temas de Conversa

Os temas de conversa sio variados. Ha alguns temas que sio tipicos para homens, como por
exemplo, os relacionados com desporto — futebol, ténis, corridas - e alguns temas que séo ti-
picos para mulheres, como vestudrio, beleza. Independentemente destes, ha alguns temas co-
muns para homens e mulheres, tais como, assuntos de familia tipicos, trabalho, salario, estu-
dos, politica e tempos livres.

Cortesia

Em Espanha seguem-se estas regras gerais:

¢ Ser simpatico para os outros;

o Ser reconhecido quando recebe algo, por exemplo ajuda;
e Ser sempre pontual;

o Prestar atencio;

e Ser limpo;

e Na3o falar alto demais;

¢ Usar linguagem formal, decente e respeitosa.

Deve-se ter em conta o seguinte quando surgem problemas:

e Ser prudente;

* Nao ser ou parecer agressivo; nido discutir com a pessoa que causou o conflito;

e Tratéd-lo(a) com tacto para retomar a normalidade da situacio;

o Desculpar-se, se necessario;

e Assegurar a alguém que todos os meios serdo accionados para resolver o problema.

Receber

e O importante é criar uma atmosfera menos formal e abordar outros temas. Tentam evitar
falar sobre negécios, o que por vezes é dificil. Geralmente falam sobre a actualidade e temas
diversos.

¢ Quando participam em refei¢ées da empresa, o custo é partilhado por todos. No entanto, ha
algumas excep¢bes: por exemplo, quando se festeja o aniversario de alguém, essa pessoa nio
paga nada; quando a refeicdo é organizada pelos donos da organizacio para celebrar algum
evento, como o Natal, por exemplo, é paga pela empresa/instituicdo. Os participantes sdo
geralmente convidados.

6.6 Exercicio

Receber um visitante do pais X

Passo 1: Dividir os estudantes em pequenos grupos.

Passo 2: O docente define quais os paises envolvidos, de que paises os visitantes vém.

Os estudantes usam diferentes fontes para encontrar informacio util sobre a etiqueta de negé-
cios desses paises bem como as suas particularidades culturais.

Cada grupo faz uma apresentac¢io dos resultados obtidos.

Debater o que encontrarem e realcar as diferencas entre eles.

CIEI.F
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