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https://www.youtube.com/watch?v=UzKDKVjoc0M
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1 - Que ASSUNTOS vocé gostaria de ver ABORDADOS no
curso?

2 - Ao final do curso ESPERA SER CAPAZ do que?

Use a ferramenta CHAT e escreva sobre
suas expectativas

Voceé esta apresentando para todos

&) Audio da apresentago




@Eweﬁénc%q profissionol e docente:

— PROFESSORA
‘ ANA KARINA
— EL MESSANE
Pedagogia Universidade Sao Marcos.
Especialista em Psicopedagogia PUCPR e
Reabilitacao Cognitiva pelo CENACES —
SP. Formacado em Gestalt- Especializacao
em Neuropsicopedagogia pelo FCE — SP .
Trabalhou em equipe de Neurologia.
Psicopedagoga clinica. Professora de
cursos de pos-graduacao de
Psicopedagogia e Neuropsicologia.
Educadora com énfase em Psicopedagogia
e Neuropscologia. Atuacao: dificuldades e
estratégias de aprendizagem, recursos de
intervencao psicopedagogica e cognitiva,
neuropsicologia da infancia e adolescéncia,

A ~reabilitagao cognitiva e conflitos na fronteira
2 de contato.




*
o final do curso voce serd capaz de: Q
1.Conhecer e compreender os padroes de %
comportamento que o sujeito desenvolve para ©
entender as acoes e a comunicacao do outro.
2.Entender o caminho para o autoconhecimento de

tais padroes como recurso para um melhor

gerenciamento de relacionamentos.
3.Estar instrumentalizado de forma inicial, para gestao

de conflitos e conversas dificeis, transformando-as
em dialogos construtivos e saudaveis.
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@onteﬁdos abordados:

1.Como criamos padroes de comportamento;

2.Tipo de conflitos e etapas para a resolucao de conflitos;

3.0 que € necessario para gerenciar conflitos?:
 empatia, negociacao, influéncia, conexao, feedfoward,

4.Comunicacao e escuta;

5.0s quatro componentes da comunicacao nao-violenta:

* observagao, sentimento, necessidade e pedido; N .
6.Técnicas para conversas dificeis; L . - -
7.Comunicacao afetiva e inteligéncia emocional. % @@
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1 - COMO CRIAMOS PADROES DE COMPORTAMENTO?
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1 - COMO CRIAMOS PADROES DE COMPORTAMENTO?

| i

O que é padrdo de comportamento? - |,

* Maneira de agir que sempre se repete ¥
diante de situacdes semelhantes

E personalidade?

e Padrao individual de
comportamentos, pensamentos,
sentimentos e valores de uma pessoa.
Pode ser tanto a causa quanto a
consequéncia do outro



1 - COMO CRIAMOS PADROES DE COMPORTAMENTO?

Os pensamentos
ativam as
emocoes

‘ As emocoes

—_—
produzem
Os comportamentos
O comportamento
reforcam

0S pensamentos



1 - COMO CRIAMOS PADROES DE COMPORTAMENTO?

- EMOCIONAL
$g SOCIAL
2 g SENSO-PERCEPTIVO
G 2 FISICO
25 - LOGNITvG
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2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A

RESOLUCAO DE CONFLITOS




2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A RESOLUCAO DE CONFLITOS

7

* “Um estado antagonico de ideias,

AP
] |

incompativeis”.
Berg, 2012

PEsSsS0as ou interesses e NAo passa, -
basicamente, da existéncia de opinioes
e de situacoes divergentes ou
P
E
» “E inevitavel e sempre evidente.
Entretanto, compreendé-lo, e saber lidar
com ele, é fundamental para o seu am
sucesso pessoal e profissional”. 4
Berg, 2012

‘
- |




e “Sa0 naturais e em muitos casos
necessarios.

* S30 0 motor que impulsiona as mudancas.

* Muitos conflitos sao desnecessarios e )
destroem valores, causando prejuizo.
para as empresas e pessoas que nela

trabalham.
. B J/
* O principal desafio é identificar os ¢

conflitos produtivos e contra produt| 0S
e gerencia-los.” |

Burbridge e Burbridge, 2012



2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A RESOLUCAO DE CONFLITOS

s

-_Que 6timo tngga*_q:at_ iy
“~Tenho'medo de gato! = ;,

-Enada. Vocé é umafol'gada i
e ";quer que eu saia da minha casa

~ porque esta com preguical



2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A RESOLUGCAO DE CONFLITOS

Conflito pessoal: sao inquietacdes, dissonancias pessoais do individuo.
Reflete entre o que se diz e faz, ou 0 que se pensa e como age. Pode levar
a determinados estados de estresse e atrito.

Conflito interpessoal: ocorre entre individuos, quando duas ou mais
pessoas encaram uma situacao de maneira diferente.

Conflito organizacional: ndo € fundamentado em sistema de principios e
valores pessoais, e sim do resultado das dinamicas organizacionais em
constante mudanca.

2
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2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A RESOLUCAO DE CONFLITOS

Conflito percebido: é quando as partes percebem e compreendem que o
conflito existe. E chamado de conflito latente.

Conflito experienciado: é quando o conflito provoca sentimentos de
hostilidade, raiva, medo, descrédito entre uma parte e outra. E chamado
de conflito velado, pois nao € manifestado externamente com clareza.

Conflito manifestado: € quando o conflito & expresso por meio de
comportamento de interferéncia ativa ou passiva, por ao menos uma das
partes. E chamado conflito aberto.

A Chiavenato ,2004
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2 - TIPO DE CONFLITOS E ETAPAS PARA A RESOLUGCAO DE CONFLITOS

A natureza de um conflito pode ser vista em trés categorias:

=

Assembléia geral, funcionarios...

Pandemia, rodizio de
Mundo externo ‘ !
abastecimento de a

Respeitar as regras, bom senso,
viver em comunidade, ...

Comportamento
humano

Convencao do condominio,

Estrutural




2 — ETAPAS PARA A RESOLUCAO DE CONFLITOS

FORMAS DE LIDAR
COM O CONFLITO

N

ENFRENTAR

PARTES

/ \
OUTRA PARTE




2 — ETAPAS PARA A RESOLUCAO DE CONFLITOS

‘ integracao

‘compromisso

dominacao

acomodacao




3 — 0 QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?



3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

Estar presente com disponibilidade de
alma para compreender e acolher a si
e ao outro.

PERGUNTAR: ENTENDER O DEMONSTRAR QUE ESTA
CONTEXTO QUE OUVINDO, RESSALTANDO
NO QUE POSSO TE LEVOU A PESSOA FRASES, COMPORTAMENTOS
AJUDAR? PROCURAR VOCE E SENTIMENTOS




3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

ESCUTAR E O BASICO
PARA EMPATIA

| e AT
TENTAR DAR A DESQUALIFICAR  CUIDADO AO . ENCERRARO

. SOLUCAOSEM  OPROBLEMADO  SENTIRPENA .  ASSUNTO
OUVIROQUEO

OUTRO FALOU

OUTRO L/L\ \\! x \f"
_— N &



3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

Negociar processo que permite o 7 6
alcance'de objetivos através de um )
consenso quand ) existem interesses ‘
comuns, sejam eles afins ou opostos
entr\é\si, ou seja, quando ha conflitos
divergéncias degéias, a negociacao
visa encontrar um ponto de equilibrio

‘ B v ‘
A negocia¢ao baseia-se na verdad@ em proce o dﬁgyc;cbmu'}'lcagao bem
ajustado, que tem por principio firmar um acordo .as partes envolvidas

“no confﬂev&‘ndo-as a um resultado comum.

'




3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

Dentre as necessidades primordiais
do ser humano encontra-se a
necessidade de pertencimento.

O contato é o sangue vital para o cresamento o Unico meio de mudar a si
mesmo e a experiéncia que se tem do mundo, o que resulta de um encontro
saudavel com o outro é amor, mudanga evolugao pertencimento.

S . N\l
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3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

?

Por que vivenciamos tantos conflitos?
~ Por que causamos desconexoes?

Uma das razoes pode estar na ma qualidade de nossa comunicacao .

A\ ® Oy 4 . &




3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

Quando falamos algo que nao nos foi perguntado;
Quando fazemos algo que nao nos foi pedido;

Quando nao enxergamos ou respeitamos
os nossos limites e os limites do outro,

- INVADIMOS A FRONTEIRA DE
J ~ CONTATO, E ESSA INVASAO GERA
MAIS DESCONEXAO DO QUE
CONEXAO.

ol




3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

INFLUENCIA

2
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3 — O QUE E NECESSARIO PARA GERENCIAR CONFLITOS?

Significa “olhar para a frente” ou “avancar”

"0 que voceé gostaria de melhorar em vocé? .
* Sua comunicagao? < «)‘
,.a-i-!' |
° DG ,ﬁm 1- d |2 ?
Suas reIl.acf:oMr nte ?W gais? Q )

* O que preciso fazer'-‘

= -—

- "

l,

e Como posso comegar,essa mudang¢a?
e Como estarei no futuro com essa mudanc¢a?

 Quais os principais beneficios que esta mudanca ira proporcionar?
s



COMUNICACAO E ESCUTA

H i
Universidade Livre do Mercado
Imobiliario e Condominial

Mais um servico
com a qualidade

SECOVI-PR
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4 — COMUNICACAO E ESCUTA

“Percebo que nao fui
eficiente na minha
explicacao. Como posso
explicar melhor pra vocé?”

Proposta

Quando entendemos
nossos sentimentos,
necessidades,
compreendemos a
Entendeu ou quer necessidade do outro por
que eu desenhe? meio da escuta empatica,
assim ampliamos a
possibilidade de conexao
(contato, pertenca)

i A —



4 — COMUNICACAO E ESCUTA

Nivel 1
Tem-se a escuta downloading:

N Como liderar pela percepcao
* Vocé filtra o que escuta e realizaco do futuro emergente
de acordo com o seu
mundo. MeNTE

* Vocée escuta par corncio
responder.

'a’OT-JTA DE
ABERTA



4 — COMUNICACAO E ESCUTA

Nivel 2;
A Escuta Factual

Neste nivel vocé ja abre a mente para compreender o que motiva a fala.
Faz perguntas, presta atencao nas respostas, mas o coracao e vontade ainda
estao fechados.

2
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4 — COMUNICACAO E ESCUTA

Nivel 3:
Escuta empatica

Em que abrimos o coracao.
Neste momento vocé nao se conecta apenas com a sua mente, mas passa a
escutar a necessidade e sentimento do outro.

2

SECOVI-PR
Sincicara da Habitario

& Condorminics



4 — COMUNICACAO E ESCUTA

Nivel 4:
Escuta generativa:

Vocé co-cria pensamentos, mesmo que fique em siléncio, encoraja a outra
pessoa a falar por meio da sua escuta.
A conexao e a relacao saem vencedoras

2

HHHHHHHHH 15 B el JE i . ! iy




4 NIVEIS DE CONVERSA

mm w [w BT 0] [a e 'li |'-.'l"'“'||||'.1|
valhas opinides

OU CORDIALIDADE hébitos hos opinc
Escuta atrdves dos habitos [t & julgamento

Mente T
ascuba }-.'.IEI'I.II:IL (noval
notar difefengas ﬂberl'ﬂ - FH——

Vel alrcyas dﬂﬂ.

Coracao b de
r olhos do Sling
nberl-n |conexdo amocional

gs¢uta empahcn

vﬂ n I'tl d'E [ a I ma } conechar com o lodo,
com o fuluro emerganta;

(do futuro que
a bE rta mudanca no identidade e self

quer emerngir)

ascuio genara nva

A (Fonte: Otto S5charmer do Presencing Institute e MIT. Livro Teona U)
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4 — COMUNICACAO E ESCUTA
NAS

E a adequacio da voz? ENTRE

nire Nomern

Nosso tom de voz também é um retrato da nossa comunicacio. LINHAS

Voz alta: -
@ @

Alegria, entusiasmo,

ousadia, confianca e Agressividade e raiva.

firmeza

Voz baixa:
O O
Proximidade,

A tranquilidade e intimidade

Inseguranca e tristeza

UUUUUUUUU I B el JE gl . LI—. iy — -L‘_

B e il 1



4 — COMUNICACAO E ESCUTA

Tom grave: Siléncio:

® Credibilidade ® Tempo para pensar, indica
respeito, interrompe uma
comuhnicacgao, cria uma
distancia, aumentando a
percepcao de si

WILLIAM URY

Dica complementar
Como chegar ao

-
Assista ao video i~ S I M
O Poder de escutar. TED Talks Willian Ury A

voce MESMO

https://www.youtube.com/watch?v=xZ1f C1Kmsw

SECOVI PR
........ 15 B el JE -
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https://www.youtube.com/watch?v=xZ1f_C1Kmsw
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5 — 0S QUATRO COMPONENTES DA COMUNICACAO-

NAO-VIOLENTA (CNV)




5 — COMUNICACAO NAO VIOLENTA

“O que acontece que nos
desliga da nossa natureza
compassiva e leva-nos a
comportamentos violentos?
Por outro lado, o que
permite que outras pessoas
permanecam ligadas a sua
natureza compassiva ?”

“Por tras de todo
comportamento existe
uma necessidade”. E
que “Todo ato violento

€ Uma expressao
tragica de uma
necessidade nao
atendida”.

Marshall Rosemberg

SECOVI-PR
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5 — CICLO DA COMUNICACAO NAO VIOLENTA

Observar sem
julgar/avaliar

Receber com ldentificar o
empatia sentimento

Expressar-se |dentificar as
honestamente necessidades

Elaborar pedidos
A especificos e claros

our o e B . A

Condormir




5 —0S QUATRO COMPONENTES DA COMUNICACAO NAO VIOLENTA

OBSERVACAO - Observar objetivamente o que de fato estd |-/ 1110 (0 (-
acontecendo sem julgamento. NAO-VIOLENTA

SENTIMENTOS - Marshall nos ensina a reconhecer e
nomear o que vocé esta sentindo diante do observado

NECESSIDADES - Verifique quais as necessidades nao foram
atendidas em vocé e no outro. Lembre-se que em CNV é

. . Marshall B. Rosenberg
importante receber e ofertar empatia.

PEDIDO - Dizer em forma de pedido, algo para melhorar a
relacao diante do observado.

A Dois grandes pilares : EMPATIA E AUTENTICIDADE
/X

s ol e I N - _l.._ ey T T el
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JULCAMENTOS EXPECTYAYTIVAS

AVALIACAO CULPA
ROYTULOS OBRICACAO DE...
INTERPRETACOES TEM aue...(\ A

.
.

B

Y4

Q, Q.
EXICENCIAS VITIMIZACAO

St e ANt Sk Fonte: e-book cnvhub



6 — TECNICAS PARA CONVERSAS DIFICEIS
(=%
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6 — TECNICAS PARA CONVERSAS DIFICEIS

2

nnnnnnnn

Entre em contato com as suas emocoes

ldentifigue como vocé se sente e como 0 outro esta se
sentindo

Observe a comunicacao nao verbal do outro

Confirme a emogao do outro ﬁ Q

Ordene as emocoes e confira a Q

expectativa do outro e a sua
e Baaliends S . . . . & ‘-I_. i l L..‘_ e L e g g

Planeje e negocie



7 — COMUNICACAO AFETIVA E INTELIGENCIA EMOCIONAL




7 — COMUNICACAO AFETIVA NA INTELIGENCIA EMOCIONAL

* Trocar a necessidade de julgar pela compaixao, promovendo o
respeito, atencao e empatia, gerando o mutuo desejo de nos
entregarmos de coracao.

* Alguns estudos mostram que 90% dos nossos sofrimentos

acontecem por causa das nossas interpretagoes, por isso, basear-
se em fatos € melhor que em rotulos.

Lembre-se:
Mudar o foco de nossos erros e dos erros dos outros para a

necessidade de todos.
A s

UNIHAB
......... LL_L__‘_I;._._-;JLI_. i i . . NS
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7 — COMUNICACAO AFETIVA NA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Quatro pilares da Inteligéncia Emocional:

- Autoconhecimento
- Autogestao

- Empatia

- Gestao de relacionament

| u‘_
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Como voceés
conduziram essa
conversa?

A taxa condominial em um condominio aumentou 3% devido a reforma dos elevadores,
devidamente aprovada em assembleia. Um condémino dirigiu- se a sindica e disse:

Morador: morador que absurdo é esse aqui, Sra. Beta? A Sra. acha que meu dinheiro brota?
Sindica: do que vocé esta falando, Sr. Goncalo?

Morador: estou falando do aumento do condominio. Quem autorizou isso?

Sindica: foi realizada assembleia no dia 23 de marco e houve aprovacao da reforma dos elevadores.
Morador: a Sra. ndao sabe administrar, mesmo!! E dai que aprovou em assembleia?

2




Vamos exercitar?

Morador: morador que absurdo é esse aqui, Sra. Beta? A Sra. acha que meu dinheiro brota?
Sindica: do que vocé esta falando, Sr. Gongalo?

Morador: estou falando do aumento do condominio. Quem autorizou isso?

Sindica: foi realizada assembleia no dia 23 de marco e houve aprovacao da reforma dos elevadores.
Morador: a Sra. nao sabe administrar, mesmo!! E dai que aprovou em assembleia?

Primeiro:

Ressaltar algumas frases do outro a fim de demonstrar que
esta ouvindo a pessoa que esta buscando explicacoes.

COMO FARIAM?

- | u‘_







Vamos exercitar?

Morador: morador que absurdo é esse aqui, Sra. Beta? A Sra. acha que meu dinheiro brota?
Sindica: do que vocé esta falando, Sr. Gongalo?

Morador: estou falando do aumento do condominio. Quem autorizou isso?

Sindica: foi realizada assembleia no dia 23 de marco e houve aprovacao da reforma dos elevadores.
Morador: a Sra. nao sabe administrar, mesmo!! E dai que aprovou em assembleia?

Segundo:
Acolhimento da queixa e confirmacao dos sentimentos.

COMO FARIAM?







Vamos exercitar?

Morador: morador que absurdo é esse aqui, Sra. Beta? A Sra. acha que meu dinheiro brota?

Sindica: do que vocé esta falando, Sr. Gongalo?
Morador: estou falando do aumento do condominio. Quem autorizou isso?
Sindica: foi realizada assembleia no dia 23 de marco e houve aprovacao da reforma dos elevadores.

Morador: a Sra. nao sabe administrar, mesmo!! E dai que aprovou em assembleia?

Terceiro:
Falar sobre seu sentimento!

COMO FARIAM?







Vamos exercitar?

Morador: morador que absurdo é esse aqui, Sra. Beta? A Sra. acha que meu dinheiro brota?
Sindica: do que vocé esta falando, Sr. Goncalo?

Morador: estou falando do aumento do condominio. Quem autorizou isso?

Sindica: foi realizada assembleia no dia 23 de marco e houve aprovacao da reforma dos elevadores.
Morador: a Sra. nao sabe administrar, mesmo!! E dai que aprovou em assembleia?

Quarto:
Pedido:

COMO FARIAM?







7 — COMUNICACAO AFETIVA NA INTELIGENCIA EMOCIONAL

“O conflito sé se torna perigoso quando
tentamos fugir dele.

Nao se trata de um problema que precisa de solucao e sim de
um fendmeno que precisa de entendimento.

Todo o conflito € uma oportunidade para a intimidade”.

Dominic Barter

SECOVI -PR
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Ana Karina El Messane

CONTATOS

Celular: 41 991988142

E-mail: karinakaram@gmail.com

@ www.br.linkedin.com/in/ana-karina-el-messane

o www.facebook.comfpsicocmc:I(c:lrinae|messnne

‘@' www.instagram.com/anakarina.psicopedagoga
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Obrigada!

INFORMACOES

unihab@unihab.com.br
(41) 3259 — 6032
(41) 99165 3737
Rua: Doutor Pedrosa, 475 — 22 andar

Regional Metropolitana - Curitiba — (41) 3259-6000 - curitiba@secovipr.com.br
Regional Litoral — Matinhos — (41) 3259-6000 - curitiba@secovipr.com.br
Regional Campos Gerais - Ponta Grossa — (41) 3259-6000 - curitiba@secovipr.com.br
Regional Cataratas - Foz do Iguagu — (45) 3523-7711 - foz@secovipr.com.br
Regional Oeste - Cascavel — (45) 3225-2560 - cascavel@secovipr.com.br
Regional Noroeste - Maringa — (44) 3262-2433 - maringa@secovipr.com.br
Regional Norte - Londrina — (43) 3356-2703 - londrina@secovipr.com.br
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