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Técnicas de apresentacao e comunicagcao

Este mddulo tem como objetivo dar a conhecer os processos de comunicacdo. E importante compreender as
necessidades e objetivos dos diferentes grupos-alvo, de forma a encontrar formas eficazes para lidar com

situacoes de conflito. Assim, pretende-se que se sinta apto(a) comunicar as suas ideias, da melhor forma possivel.
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O que ira aprender

1 Conceitos basicos de comunicacao.

2 Comunicar de forma orientada em grupo.

3 Evitar conflitos na comunicacao.

4 Conceitos de linguagem simples e nao discriminataria.
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Resumo do capitulo

O que é comunicacdo e por que razao é que oS

1
conflitos acontecem?

2 Como podemos lidar com situacdes de
conflito?

3 Como podemos usar a linguagem de forma

consciente?

4 Técnicas de comunicacao Uteis
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O que é comunicacao e por que é que os conflitos acontecem?

Todas as pessoas comunicam no dia-a-dia, de forma regular, através da comunicacao verbal e nao-verbal.

Estamos a comunicar até quando pensamos que nao estamos. Desta forma, é importante compreender como
funciona a comunicac¢ao. Neste capitulo, vamos explorar a comunicacgao, os conflitos e a linguagem. O objetivo
é encontrar solugdes para lidar com os conflitos e aprender a utilizar uma linguagem simples e nao

discriminatoria.
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O que ira aprender

1 Conhecer os conceitos basicos da comunicagao.
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O que é comunicacao?

Ao ouvir a palavra comunicagao, a maior parte
das pessoas pensa imediatamente numa
conversa. Ou seja, duas ou mais pessoas a

falarem umas com as outras.
“Comunicacgdo, a troca de significados entre

A linguagem verbal € uma forma importante de pessoas através de um sistema comum de
comunicar. Mas esta € apenas uma das varias simbolos.” (Encyclopedia Britannica), traducio
formas possiveis de comunicar. Os humanos livre

também podem comunicar através de sinais. Por
exemplo, através de gestos e expressoes faciais

ou de sinais escritos.

A definicao de comunicagao é, portanto, muito

ampla.
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Algumas definicdes de
comunicagao

“Partilha de experiéncias com base no que temos em comum”

(Wilbur Lang Schramm)

“A comunicacdao é uma troca de factos, ideias, opinides ou

emocoes por duas ou mais pessoas.” (Newman & Summer)

“E a troca de informacdes e transmissdo de significados.” (Katz
& Khan)

(traducao livre)



Y1 Quiz
Click the Quiz button to edit this object
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A comunicagdo € um processo complexo. Quais sdo as formas
possiveis de comunicar? (Assinalar todas as respostas que se
aplicam)

Gestos
Expressoes faciais
Escrever

Ler a mente

Por telefone

Falar



ﬁnds_:%l* GERAL | MODULO 2 CAPiTULO 1 O que é comunicac¢do e por que é que os conflitos acontecem?

Comunicagao: O processo _
—

A comunicagio envolve a troca de ® %
. ' y ; g @

informacdes entre duas ou mais pessoas <
. MESSAGE CHANNEL 2B
e pode acontecer de diferentes formas. )
Para compreender melhor  este , RECEIVER
, - &g - =
processo, podemos usar um video (em T
inglés) para o ilustrar. Neste modelo, DECODE PowWTOON 2

Vamos ver como é que funciona!


https://www.youtube.com/watch?v=4Z1BIeje_ko
https://www.youtube.com/watch?v=4Z1BIeje_ko
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Desafios ha comunicagao
T 7~ T\ RECETOR

EMISSOR
Como referido no video, a comunicag¢ao pode ser )
MENSAGEM

entendida como a troca de informagdes entre duas ou ,J

mais pessoas. A mensagem é codificada pelo emissor — \ ,//
e

guem passa a mensagem - e deve ser descodificada pelo

recetor — quem recebe a mensagem. No entanto, esta BARREIRAS
descodificacdo sé acontece se ambos conhecerem e

usarem o mesmo codigo (por exemplo, falar a mesma

lingua). Quando isto ndo acontece, deparamo-nos com

aquilo a que chamamos “barreiras” na comunicacao.

Figue atento(a), que mais a frente vamos falar destas

barreiras!
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SHAFE

Exemplo pratico

A Teresa, 83 anos, recebe uma visita da neta que a vai ajudar com o seu
novo smartphone. A Teresa tem usado o smartphone para ver as fotos

gue os filhos e os netos lhe enviam.

A neta da Teresa diz: “E muito simples. Desliza para a esquerda, vai a
aplicacdo, depois deslizas para baixo e ja podes responder! Eu consigo

'”

fazé-lo de forma super rapida

Que barreiras e problemas existem nesta interacao? Consegue identificar
algumas? A seguir, vamos fazer um pequeno exercicio sobre este

exemplo.

Se estd interessado(a) em saber mais sobre a utiliza¢éo de novas

tecnologias, pode aceder aos modulos DIGITAL . A Teresa e a neta
podem, por exemplo, aceder em conjunto aos modulos DIGITAL 01,
DIGITAL 02 e DIGITAL 03, para saber como utilizar um smartphone,

receber/fazer chamadas e enviar/receber mensagens de texto e e-mail.



Y1 Quiz
Click the Quiz button to edit this object
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O que acha que a neta da Teresa deve fazer para ajudar a Teresa a
compreender melhor como usar um smartphone?

Falar super rapido, para que a explicacdo acabe rapidamente.

* Perguntar-se se ha barreiras de comunicacao, e quais serdo. Em caso de
davida, optar por as eliminar.

Garantir que a avo Teresa compreende os termos técnicos (por exemplo,
app). Se ndo for o caso, pode optar por fazer a explicacdo por outras
palavras mais faceis.

Passar algum tempo com a avé e mostrar como se usa um smartphone,
passo a passo.
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Tipos de comunicagao

Vamos agora olhar com mais atenc¢ao para os diferentes tipos de comunicagao, assim como para as suas vantagens e
desvantagens.

Comunicacao verbal Comunicacao escrita Comunicac¢ao nao-verbal
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Comunicacao verbal

A comunicacao acontece de varias formas. Em conversas presenciais, telefonicas, discursos,
videos, na radio e/ou televisdo. Na comunicacdo verbal a mensagem é influenciada pelo

tom de voz, volume e velocidade do discurso e clareza.

Vantagens @ Desvantagens
* N3o gasta tanto tempo e tem a * A mensagem pode ser distorcida
possibilidade de uma resposta
rapida. * Na3o implica registos permanentes, ao
contrdrio de uma mensagem escrita ou de
* Numa conversa presencial, um e-mail, por exemplo.
conseguimos ver a expressao facial
e a linguagem corporal, o que nos * Inadequado para uma comunicagao longa,
ajuda a perceber melhor o que nos barreiras emocionais;

esta a ser dito. Fica em conta, ja
gue nao precisa de papel ou
computador, etc.

* Respostas espontaneas: recetor recebe a
mensagem e responde no momento.
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Exemplo

Ao fazer uma candidatura a uma organizacdao governamental, é
necessario preencher um formulario com muitas colunas e
atalhos. Se tiver duvidas, é melhor escolher a comunicacao
verbal, para as esclarecer. A comunicacao verbal é interativa e faz
com que possa fazer perguntas, descrever as coisas com as suas

proprias palavras, e obter um parecer, de forma rapida.

:
:

Se quiser ver os beneficios da comunicacao verbal de uma forma

mais clara, tente escrever sobre um problema complicado de
resolver, ou uma dudvida que tenha. Demorara muito tempo e

pode ndo sair esclarecido(a).
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Comunicacao escrita

Na comunicacao escrita sao utilizados sinais ou simbolos. Uma mensagem escrita pode ser escrita a mao ou

impressa. Esta pode ser transmitida via e-mail, carta, relatério, lembrete, etc. Na comunicacao escrita, a

mensagem € influenciada pelo vocabulario e gramatica utilizados, estilo de escrita, e a precisao e clareza da

linguagem.

€ Vantagens

* As mensagens podem ser editadas e

revistas antes de serem enviadas.

* Pode existir um registo de todas as
mensagens enviadas (e recebidas), que
podem ser lidas mais tarde.

* A mensagem escrita pode ficar gravada
de forma permanente, o que permite
gue haja uma menor possibilidade de
distorcao e alteracdao da informacao.

@ Desvantagens

As mensagens podem ndo ter uma
resposta imediata. Demoram mais
tempo e tém um custo acrescentado

(Tarifario ou plano de internet).

Com as mensagens escritas, podemos
nao transmitir com tanta facilidade as
nossas emogoes. E o contexto em que

falamos pode nao ficar claro.
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Exemplo

Por vezes, € bom escolher a comunicacgao escrita.
Especialmente em questdes mais delicadas, em que possa ser
importante ter algo escrito que comprove a troca de
mensagens de texto (e-mail, SMS, por exemplo). Outra
vantagem é poder escolher as palavras e altera-las, se achar
necessario, de forma mais ponderada. A escolha das palavras

é muito importante, especialmente em situagdes delicadas, e

por vezes controversas. E importante escolher uma forma
pacifica de se expressar, o que pode, muitas vezes, ser

desafiante.
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Comunicagao nao-verbal

A comunicag¢ao nao-verbal vai além da comunicagao verbal, passando pelos gestos, a linguagem corporal, a
postura, o tom de voz ou até as expressdes faciais. A comunicagao nao-verbal foca-se muito na linguagem
corporal de quem esta a falar, o que ajuda o recetor a interpretar a mensagem verbal. Comunicacdao nao-
verbal diz respeito a aparéncia, vestuario, linguagem corporal, gestos, expressdes faciais, sons, volume, e

também ao ambiente em que nos encontramos, a decora¢ao, a dimensao do espaco, e muito mais.

€ Vantagens @ Desva ntagens
e As emogdes podem ser mais * A nossa ideia sobre os outros é,
facilmente identificadas muitas vezes, influenciada por

. . preconceitos
* Eum bom complemento a

comunicacao verbal, pois ajuda-nos - Asimpatia pode ser interpretada

a perceber aironia, algumas piadas i
P 18 P de forma diferente por cada
e emocgoes
pessoa
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Exemplo

Imagine esta situacao: alguém |lhe da alguma coisa
de que necessita ha muito tempo, uma coisa muito
importante. Ao receber esta prenda, a sua
linguagem corporal e expressao faciais irdo
expressar mais gratidao e alegria do que poderia por
em palavras. As nossas expressoes faciais dizem-nos

muito sobre as nossas emocgdes, e como nos

estamos a sentir.



% Sabia que?

Quando fazemos uma
apresentacao oral, apenas 35% do
conteudo é verbal. Cerca de 65% da
apresentacdao é comunica¢ao nao-

verball




V! Quiz

Click the Quiz button to edit this object
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Os gestos e expressoes faciais tém um papel muito importante na
conversa. Que gestos sdo frequentemente interpretados como um
sinal de desinteresse ou rejeicao?

Sorrir
Abanar a cabeca
Franzir as sobrancelhas
Manter os bracos cruzados
Acenar com a cabeca
Desenhar imagens num caderno, ndo prestando aten¢do a conversa

Procurar contacto visual (olhar nos olhos)



?mds.? |* GERAL | MODU LO 2 CAP|’TU LO 1 O que é comunicacgdo e por que é que os conflitos acontecem?

Conflitos

Agora vamos saber mais sobre conflitos. Os conflitos
sao algo muito comum na comunicacao. E se
pensarmos nos tipos de comunicacao acima
referidos, podemos imaginar porque é que existem

tantos conflitos.
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Barreiras na Comunicagao

Por vezes - apesar das nossas melhores intengdes - o que
tentamos comunicar perde-se na tradu¢ao entre duas
pessoas. Dizemos/escrevemos algo, mas a outra pessoa
ouve/lé outra coisa. E, como resultado, podem surgir mal-
entendidos e conflitos. Felizmente, pode aprender a
comunicar de forma mais clara e eficaz para evitar este

conflitos.

Para sermos bem sucedidos na comunicacao, temos de estar

conscientes de que os entraves a comunica¢ao sao aspetos ou

condicdes que interferem nas trocas de informacgdes. Existem

varios tipos de barreiras, que vamos ficar a conhecer melhor.
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Exemplo

Uma situacao em que frequentemente ocorrem mal-
entendidos é quando pedimos alguma coisa a outras
pessoas. E bom refletir sobre esta questdo, fazendo algumas
perguntas. Por exemplo, como é que fiz o pedido? Fiz-me
entender de maneira educada, para que a outra pessoa
compreenda que pode dizer que nao? Como é que a outra

pessoa pode dizer que nao, e que efeito é que isso tem em

nds? Todas estas questOes estao relacionadas com possiveis

mal-entendidos e conflitos.
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Barreiras fisicas

Barreiras ambientais

Existem varias condicdes ambientais e naturais
gue funcionam como barreiras entre o emissor e
o recetor, perturbando assim a comunicacao.
Por exemplo, o barulho na rua ou as chamadas
telefdnicas.

Mas isso também pode acontecer devido a ma
caligrafia/escrita, que dificultam a leitura, ou até
aos atrasos para uma reuniao, ja que perturbam
guem esta a falar ou podem resultar na perda
de informacgdes. Ha varios fatores que
perturbam a comunicacao.

Distancia

Uma barreira importante é a distancia
geografica. A comunicacao a longas distancias é
cada vez mais comum. Por exemplo, o emissor e
o recetor podem utilizar as novas tecnologias
para comunicar em tempo real.

Claro que também podem surgir problemas
técnicos. Por exemplo, quando a Internet esta
lenta, as pessoas ouvem a conversa com atraso,
criando-se assim um compasso de espera. Isto
pode levar a que recetor interprete a
informacao incorretamente.
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Mais barreiras de comunicacgao

Barreiras semanticas e linguisticas

Podem ser muitas: palavras que soam
muito parecidas, diferentes
pronuncias (do Norte, Interior, Sul),
varios significados (pense na frigideira
ou na serta, ou até na definicao de
sonhos (a sobremesal), linguas
diferentes, um discurso pouco claro,
palavras técnicas e redundancias.

Barreiras sociopsicoldgicas

A nossa forma de estar e sentir pode
constituir uma barreira a
comunicacgao: atitudes e opinides
diferentes, emocoes, stress,
desconfianga, identificagao com
determinado grupo, ficar demasiado
fechado(a) drea de especialidade.

QO

Barreiras culturais

Linguas, valores, relacdes sociais,
gestos ou habitos diferentes. Estas
podem ser algumas das barreiras
culturais a comunicagao.
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Exemplo

Ha varias linguas e dialetos, e mesmo que as pessoas
falem a mesma lingua, podem ter dificuldade em
compreender-se umas as outras. Muitas vezes as
pessoas nao fazem perguntas por medo de serem mal-
educadas, o que pode acabar por criar um mal-
entendido. Os mal-entendidos também acontecer em

outras situagdes: se estivermos a falar em ruas com

muito barulho, ou tivermos pouca rede no telemovel.
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Resumo do capitulo

1 Aprendeu mais sobre os conceitos basicos de comunicacao.

2 Aprendeu a identificar e evitar conflitos na comunicacao.
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Capitulo concluido!

Parabéns! Completou este capitulo com sucesso!

Resumo das competéncias adquiridas |

Aprendeu mais sobre os conceitos base de

comunicagao.

Aprendeu mais sobre como podem surgir

conflitos ao comunicar.
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2

(.

O que vem a seguir?

Agora pode repetir este capitulo ou seguir a nossa
recomendacgdo para continuar a aprendizagem,

clicando num dos botdes abaixo:

= TN
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Como podemos lidar com os conflitos? e
~ Todas as pessoas comunicam no dia-a-dia, de forma regular, através da comunicagdo verbal e ndao-verbal. : \:;;

Estamos a comunicar até quando pensamos que ndo estamos. Desta forma, é importante compreender

como funciona a comunicagao. Neste capitulo, vamos explorar a comunicagao, os conflitos e a linguagem.

O objetivo é encontrar solucdes para lidar com conflitos e aprender a utilizar uma linguagem simples e nao

discriminatoria.
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O que ira aprender

1 Conceitos basicos para evitar conflitos na comunicacgao.
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Gestao de conflitos

Verificdamos que existem muitas
barreiras e potenciais conflitos na nossa
comunicac¢ao. O importante é saber o
que podemos fazer para evitar este tipo
de conflitos e criar um ambiente de
comunicagao positivo. Veja o préoximo

video!



https://www.youtube.com/watch?v=_X_AfRk9F9w&t=1s

Y1 Quiz
Click the Quiz button to edit this object
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No video,o Alce, o Urso, o Coelho e o Guaxinin encontram-se numa ponte. Faca a
correspondéncias entre as palavras que melhor descrevem o encontro entre cada
par.

Positivo, empatico, cooperativo, de mente aberta e

Urso/Alce -
com foco na resolucdo do problema

Guaxinim/Coelho egocéntrico, confronto, agressivo e inflexivel
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Gestao de conflitos bem sucedida

Podemos escolher diferentes abordagens para abordar os conflitos de comunicagcao. O mais importante é evitar conflitos
antes que estes aparecam. Em muitas situacdes, é suficiente agir de forma clara e ter os outros em consideragao. E termos
alguns conceitos basicos em mente. Vamos mostrar-lhe alguns exemplos.

Prevencgao

Evitar conflitos antes que estes
aparecam.
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Como podemos lidar com os conflitos na comunicacao?

Vamos comecgar com algumas dicas sobre a
prevencao de conflitos na comunica¢ao. Nos
proximo diapositivos encontrara dicas para
ultrapassar as diferentes barreiras na comunicacao.
Estas dicas vao ajuda-lo(a) a evitar conflitos e a agir

de forma inteligente e com autoconfianca.
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Dicas para ultrapassar as barreiras na comunicacao

A nivel individual

Selecione o0 meio de comunica¢ao mais adequado

para a mensagem.

Faca um esforco para perceber a perspetiva da

outra pessoa.

Preste atencao aos sinais nao-verbais, os seus e

os dos outros.

Seja um(a) ouvinte ativo(a).
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Dicas para ultrapassar as barreiras na comunicacao

Barreiras fisicas

 Tenha em atencao a distribuicao dos lugares e do
espaco

* Garanta que consegue ver e ouvir bem os outros. E

gue eles o(a) conseguem ouvir a si.
3 * Proporcione um ambiente confortavel.

* Minimize as distracdes visuais/verbais.
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Dicas para ultrapassar as barreiras de comunicacao:

1
2 Barreiras semanticas
e Use linguagem simples e nao discriminatdria
e Utilize simbolos e graficos para tornar a mensagem
mais visual
B * Seja um(a) ouvinte ativo(a) e tente responder de

forma construtiva aos comentarios que recebe.
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Dicas para ultrapassar as barreiras de comunicacao:

Barreiras sociopsicoldgicas

Capte a atengdo e motivagao dos outros
Apoie os outros e seja empatico(a)

Tenha controlo sobre as suas emocdes.
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Dicas para ultrapassar as barreiras de comunicacao:

Barreiras culturais
 Promova a compreensao de outras tradicoes e

costumes
* Disponibilize-se para mostrar mais da sua cultura

» Evite piadas ou sarcasmo com outras culturas

* Nao se esqueca da linguagem corporal! - faca

perguntas se ndo entender alguma coisa.



Y1 Quiz
Click the Quiz button to edit this object
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Agora que ja ficou a saber mais sobre estes tépicos, reflita, o que
poderiam ter feito o Alce e o Urso de diferente?

Tentar compreender a perspetiva um do outro.
Aprender kung-fu.
Controlar as suas emocoes.

Se 0 urso tivesse visto o alce primeiro, deveria té-lo empurrado
imediatamente.
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Dicas de prevencao

Apds uma leitura atenta dos ultimos diapositivos,
esperamos que tenha em mente que a chave para uma
comunicag¢ao bem sucedida é a empatia. A empatia significa
ser sensivel e identificar as necessidades e habitos dos
outros, aqueles com quem comunicamos. Refletir sobre o
que sente e sobre o que os outros sentem, ajuda-o(a) a ter a

postura correta, e aagir de forma empatica.

Ao nao discriminar ninguém, ira ajudar a que todos se se

sintam incluidos, criando assim um ambiente confortavel.

Nos proximos diapositivos, abordaremos algumas técnicas

para facilitar este processo.



ﬁmsgl* GERAL | MODULO 2 CAPiTULO 2 Como podemos lidar com os conflitos na comunicagdo?

Resumo do capitulo

1 Aprendeu mais sobre conceitos basicos para evitar conflitos na comunicacao.
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Capitulo concluido!

Parabéns! Completou este capitulo com sucesso!

Resumo das competéncias adquiridas |

Aprendeu conceitos basicos para evitar

conflitos na comunicacao.




O que vem a seguir?

Agora pode repetir este capitulo ou seguir a nossa
recomendacgdo para continuar a aprendizagem,

clicando num dos botdes abaixo:

= TN
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Como podemos utilizar a inguagem de forma consciente?

A linguagem é algo utilizado de forma tao natural, que muitas vezes nao pensamos no que as
palavras realmente significam. Ha muitos conceitos que excluem ou discriminam as pessoas,
embora nao tenhamos qualquer intencao de o fazer. No capitulo seguinte vamos apresentar os

conceitos de linguagem simples e nao discriminatoria.
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O que ira aprender

1 Explorar os conceitos de linguagem simples e nao
discriminatoria.
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SHAFE

O que é linguagem simples?

Quando escrevemos ou falamos, muitas vezes
utilizamos conceitos técnicos ou a chamada giria
(uma linguagem mais utilizada em determinados
grupos). Especialmente quando escrevemos, temos
a tendéncia a colocar muita informacdo numa sé
frase. Isto faz com que as pessoas tenham
dificuldade em reter a informacdo importante e/ou
compreender a mensagem. Neste capitulo,

falaremos entao de linguagem simples.




ﬁnds_:‘!' |* GERAL | MODU LO 2 CAPl'TU LO 3 Como podemos utilizar a linguagem de forma consciente?

Discriminacao

Vamos primeiro esclarecer o conceito de
"discriminacao". Como podemos ver na
definicao que se encontra a direita, a

discriminacao baseia-se num tratamento

. . . “Discriminagdo, o tratamento diferencial
desigual (em termos de acdes e discurso).

L . . consciente ou levado a cabo de pessoas ou
A discriminacao pode resultar de ideologias

como racismo, sexismo, idadismo, grupos sociais em razdo de determinado
antissemitismo, homofobia, classismo, critério”(Encyclopedia Britannica) (tradugao
discriminagdo contra os deficientes, entre livre)

outras.

Muitas vezes, nestas situacdes, as pessoas sao
vistas como parte de um grande grupo e nao
como seres humanos individuais, livres e com
direitos.

Ignorar as necessidades especiais também pode
levar a discriminacao e a exclusao.
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Linguagem simples

Barreiras semanticas

Pessoas, jornais ou livros sao muitas vezes
dificeis de entender. Palavras incomuns, técnicas
ou frases muitas longas podem tornar-se numa

barreia a comunicagao.

y

Utilize linguagem simples. Pergunte-se: posso

Linguagem simples

dizer frases mais curtas ou usar palavras mais
simples nesta situacdao? Ao fazé-lo, facilitara a
comunicagao para todos, até para pessoas que

nao falem a sua lingua materna.
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Elementos-chave para uma linguagem simples

Estes sd3o os elementos-chave para a utilizacdo de uma linguagem simples. E importante pensar na mensagem que quer

realmente passar.

* Pergunte-se: qual é a mensagem principal a passar? » Utilize palavras comuns e utilizadas no dia-a-dia
* Seja claro(a) e explique os seus objetivos. » Utilize uma linguagem ativa e nao passiva.

» Utilize frases e paragrafos curtos. » Utilize o “tu”, “vocé”, ou outros pronomes.



1 Quiz

Click the Quiz button to edit this object
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"A comunicagdo verbal € um processo extremamente sofisticado
que é provavelmente unico no nosso planeta e resulta de um longo
desenvolvimento evolutivo da capacidade linguistica humana".
Esta frase € longa e complicada, sem necessidade.
Quais sdo as mensagens centrais e como poderiam ser explicadas
numa inguagem simples?

Os desenvolvimentos evolutivos produzem resultados sofisticados.

Alinguagem & um processo complexo.

Alinguagem humana tem evoluido ao longo de muitos anos.

Provavelmente so os humanos podem falar desta forma.

A terra comunica através da capacidade de linguagem humana.
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O queé
linguagem nao discriminatoéria?

A linguagem nao é neutra, é um espelho da nossa
sociedade. Por isso, ela pode magoar e excluir. Mas
a nossa linguagem pode mudar, sempre que for
necessario. Neste capitulo, analisaremos o conceito

de linguagem nao discriminatoria.
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Linguagem nao discriminatodria

Comportamento ofensivo e nao inclusivo

A linguagem discriminatoria é utilizada de forma
frequente. E, muitas vezes, ja ndo a
reconhecemos, porque ha muitos conceitos e
palavras discriminatorias que ja fazem parte da

nossa linguagem do dia-a-dia.

Linguagem nao discriminatdria

E importante refletir sobre o nosso lugar e nao
esquecer as necessidades e os quereres dos
outros. A linguagem nao discriminatoria

promove a inclusao.
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Elementos-chave da linguagem nao discriminatoria

A linguagem n3o discriminatdria estd muito ligada @ empatia. E uma necessidade humana de n3o prejudicar o outro, neste caso,

o(a) companheiro(a) da comunicacao. Mesmo que algumas expressdes sejam novas no inicio, rapidamente se tornarao familiares.

* Tenha em consideracao os quereres e as necessidades * Evite estereodtipos de género.

das pessoas que sao discriminadas.
* Evite realgar grupos minoritarios a menos que seja

» Esforce-se por compreender que a linguagem do dia-a- necessario.

dia é por vezes discriminataria.

* Entenda e aceite que as palavras que para si sdo

habituais, podem ser ofensivas para os outros.
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Exemplos de linguagem nao discriminatoria

Q Versao mais comum e Alternativa
* Fortalecer a confianca dos jovens na * Fortalecer a confianca das pessoas
democracia jovens/Juventude; a populagdo

* O imigrante foi ao café jovem; na democracia

*  Um homem mais velho * O Fricfoiao café

e Um homem
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Exemplo

Vejamos a frase "Fortalecer a confianga dos jovens na
democracia". Esta utiliza o masculino universal. Se
escrevermos “Fortalecer a confianca das pessoas jovens
na democracia”, ou “Fortalecer a confianca da
Juventude na democracia”, ou ainda “Fortalecer a
confianca da populagao jovem na democracia”,

utilizamos uma so forma para descrever homens e

mulheres.
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Exemplo

"O imigrante foi ao café". O uso da palavra imigrante pode ser
pertinente, por exemplo, se estivermos a falar do numero de
imigrantes que obtiveram a autorizacao de residéncia em
Portugal, em 2021. No entanto, quando falamos com alguém,
sabemos pouco sobre a pessoa. Por exemplo, neste caso,
estamos a focar-nos no facto do Eric ser imigrante, mas

podemos nao sabé-lo, ou esta informacao ser irrelevante para

a situacdo, por exemplo, uma ida ao café. E bom evitar estes
rotulos, assim evitamos ofender as pessoas com linguagem

discriminatoria.
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Exemplo

Na frase “Um homem mais velho ” a questdo é: a idade do
homem é relevante para o que quero dizer? Se nao for, podemos
simplesmente deixar esta informacao de fora. Muitas vezes,
associam-se certas ideias ao adjetivo "velho". Por exemplo, que
as pessoas mais velhas sao dependentes. Este é um dos
preconceitos que as pessoas mais velhas tém de enfrentar. Omitir

descricdes desnecessarias pode ajudar-nos a evitar a

discriminacao e ver as pessoas como individuos.
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Mais informacodes

Cligue no link para encontrar mais informacdes e exemplos sobre a

linguagem nao discriminatdria (em portugués):

https://www.cig.gov.pt/wp-content/uploads/2021/08/12-Manual-

de-Linguagem-Inclusiva-CES.pdf



https://www.cig.gov.pt/wp-content/uploads/2021/08/12-Manual-de-Linguagem-Inclusiva-CES.pdf
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Exemplo pratico

A Teresa , 83 anos, esta a participar num curso na Camara
Municipal do seu concelho, com dois amigos, o José e a
Alice. Uma pessoa mais jovem fala das novas tecnologias e

do mundo do digital.

Ele diz: "Todos os adultos mais velhos precisam de ajuda.
Eles ndo percebem as novas tecnologias e, para além disso,

nao tém interesse em aprender a lidar com elas."

A Teresa e 0s amigos nao gostaram desta afirmacado. Lembra-

se do primeiro exemplo pratico com Teresa e a sua neta? De
qgue forma é que a pessoa mais jovem poderia alterar a sua

mensagem?



Y1 Quiz
Click the Quiz button to edit this object
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A pessoa...

deve falar mais alto. Afinal de contas, os trés amigos sao adultos mais
velhos

...nao deve ver as pessoas mais velhas como um grupo heterogeneo, em
que todos sdo iguais. Pelo contrario, deve compreender que esta a falar
de pessoas Unicas, com diferentes experiéncias.

... Ndo sabe se a Teresa tem um smartphone,por isso ndo deve apressar-
se e assumir que ela ndo o sabe usar.
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Resumo do capitulo

1 Explorou os conceitos de linguagem simples.

2 Aprendeu os conceitos de linguagem nao discriminatoria.
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Capitulo concluido!

Parabéns! Completou este capitulo com sucesso!

Resumo das competéncias adquiridas |

Explorou os conceitos de linguagem

simples.

Aprendeu os conceitos de linguagem nao

discriminatoria.



O que vem a seguir?

Agora pode repetir este capitulo ou seguir a nossa
recomendacgdo para continuar a aprendizagem,

clicando num dos botdes abaixo:

= TN
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Técnicas de comunicacao uteis

Além do uso consciente da linguagem, existem varias técnicas e métodos de comunicac¢ao. Sao
desenvolvidos para nos ajudar a compreender melhor e comunicar conteddos. Além disso, criam um
melhor ambiente, para que nds e os outros nos sintamos confortaveis. A seguir, vamos mostrar-lhe

algumas destes técnicas.

B § A —— T N § —J—-
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O que ira aprender

1 Explorar o conceito de Escuta Ativa.
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O que é a Escuta Ativa?

Nos diapositivos anteriores, teve a oportunidade de
explorar alguns pontos que o(a) podem ajudar a
evitar os conflitos de comunicagdo e a agir de forma
empatica. A chave é ver cada pessoa de forma
individual e tentar compreender as suas

necessidades.

A préxima técnica de comunicacgao facilita este

processo. Chama-se Escuta Ativa e ajuda a criar uma

atmosfera boa e produtiva. Mas também pode utiliza-

la para moderar situag¢des de conflito.
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Escuta Ativa

A comunicacao acontece a diferentes niveis. * Significa que a atencao esta focada no valor
Todos eles estdao contidos na mensagem que o emocional que a pessoa atribui a um evento
emissor envia para o recetor. Além de um nivel ou ocorréncia que na realidade é neutro.
factual (troca de factos), uma mensagem .

Ao ouvir, a atencao esta no que é
experienciado, isto é, o que é codificado é o
que é emocional. E preciso saber o que deve
ser codificado numa mensagem, por isso é
preciso concentrarmo-nos no que é

A comunicacao também contém emocoes, importante.

julgamentos, pressupostos e preferéncias. Desta

forma, existe uma forte componente emocional.

contém sempre um objetivo (Qual é o meu
objetivo com a mensagem?) e um nivel de
relacionamento (Como é gue os intervenientes
se relacionam entre si?).

O objetivo da Escuta Ativa é perceber, de forma
consciente, este nivel emocional.
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Escuta Ativa

Escutar de forma ativa nao se trata de
compreender o que a pessoa esta a dizer a nivel
factual, mas sim aceitar o que diz sem julgar e
nao tentar encontrar uma solucao para os
problemas.

A tarefa de quem ouve é, acima de tudo, fazer
com que quem comunica explore as suas
experiéncias emocionais. Ao partilha-las, pode
percebé-las melhor e assim, aceitar-se melhor.
Nao se trata de fazer o trabalho em vez da
pessoa, mas sim de introduzir o topico e prestar
0 apoio necessario para que esta seja bem-
sucedida.

A filosofia da Escuta Ativa é:

Cada ser humano é unico, perfeito, livre e
singular. Dependendo da sua personalidade,
duas pessoas em situacOes semelhantes
reagem de forma diferente.

Cada pessoa tem os recursos necessarios
dentro de si para resolver os seus problemas
desde que se sinta compreendida e aceite.
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Escuta Ativa

Este video é um bom exemplo de como
funciona a Escuta Ativa, explicando aquilo a que
deve prestar atencdo. O video mostra-nos que a
Escuta Ativa também é util para dar apoio

emocional a alguém que esteja a precisar.

O video estd em inglés. Se quiser selecionar
outra lingua, portugués, por exemplo, clique na

pequena rodinha na barra em baixo do video,

depois em Legendas e finalmente em Traduzir
automaticamente. Aparecerd uma lista com

varias linguas, procure a que quer e selecione.


https://youtu.be/oWe_ogA5YCU
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Escuta Ativa — Prevencao e Intervencao

Pode utilizar a Escuta Ativa na sua vida profissional e pessoal. Ao ir experimentando, vai aperceber-se dos beneficios que esta
pode trazer. Ajuda-o(a) a evitar problemas de comunicacao e a ser mais sensivel. Além disso, também pode utilizar esta
ferramenta em situacdes mais dificeis. A Escuta Ativa cria um espaco confortavel em que as pessoas podem partilhar os seus

problemas.

Escuta Ativa: Ajuda a reconhecer as emocgoes

* Ajuda a identificar as necessidades e expectativas Ajuda a criar um bom clima de comunicacao
* Apoia as pessoas a descobrirem as suas possibilidades * Previne conflitos

* Encoraja as pessoas a ser responsaveis * Cria uma atmosfera produtiva para resolver conflitos



V! Quiz

Click the Quiz button to edit this object
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Qual das seguintes afirmacoes € verdadeira?

Na escuta ativa é importante ouvir bem e depois julgar o discurso,
cuidadosamente

A escuta ativa é foca-se nos factos.

Frequentemente, as emocdes sao muito Uteis, mas por vezes sao dificeis
de compreender.
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Escuta Reflexiva e Parafrase

Quando comunicamos, € muito importante garantir que os
outros percebem que os estamos a entender. De seguida,

iremos abordar a técnica da Escuta Reflexiva. Tal como a

Escuta Ativa, esta técnica ajuda a resolver conflitos e a criar
um ambiente confortdvel. Esta técnica ajuda-nos a refletir
sobre o que estamos a sentir e a resumir o que foi dito,
guando nao nos sentimos mal e incompreendidos. Pelo
contrario, quando nos sentimos ouvidos, temos mais
vontade de trabalhar em conjunto para mudar uma situagao
dificil.
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Escuta Reflexiva

Escuta Reflexiva Como é que a Escuta Reflexiva ajuda a outra pessoa?
A Escuta Reflexiva é uma forma de ouvir na qual A Escuta Reflexiva é geralmente a melhor

o ouvinte espelha o estado emocional da pessoa maneira de ajudar a outra pessoa a conhecer-se

com quem esta a falar, para lhe mostrar que esta melhor.

a tentar compreender a situacao. O foco esta nas

emocoes
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Escuta Reflexiva - Por que é que esta técnica é utilizada?

A Escuta Reflexiva pode ser aplicada em muitas situagdes na comunicacao. De seguida, encontra algumas dicas para a poder

utilizar. Lembre-se, esta € uma forma de reconhecer emocdes e dar-lhes nome.

A Escuta Reflexiva pode ser utilizada:

Para mostrar que compreendemos o que outra pessoa nos estd a tentar dizer.
* Para permitir que a pessoa reconheca a sua experiéncia emocional imediata.

* Para aproximar quem fala e quem ouve.

Para ajudar alguém.
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Escuta Reflexiva- Como é que esta técnica é utilizada?

A Escuta Reflexiva pode ser utilizada em muitas situacdes na comunicacao. Como é que podemos aplicar esta técnica na

pratica?

* Para refletir sobre as experiéncias emocionais. * O objetivo da Escuta Reflexiva é descodificar.

* Prestar atencdo nao sé a mensagem verbal (o que foi * Exemplos: "Sente-se s6?" “Estou a frustra-lo(a)?"
dito através de palavras), mas também a mensagem "Estas zangado? (a)“

nao-verbal (o que foi transmitido sem utilizar palavras).

* Acompanhar o ponto de vista da pessoa sem tentar

questionar.
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Emocoes

Até aqui, ja temos falado sobre algumas
emocoes. Para percebermos melhor o
que sao e a sua origem, vamos ver este
video. As emoc0Oes fazem-nos rir, chorar
ou ficar zangados, mas também nos
ajudam a reconhecer os nossos desejos

e necessidades.

O video estd em inglés. Se quiser
selecionar outra lingua, portugués, por
exemplo, clique na pequena rodinha na
barra em baixo do video, depois em

Legendas e finalmente em Traduzir

automaticamente. Aparecerd uma lista
com vadrias linguas, procure a que quer

e selecione.


https://www.youtube.com/watch?v=SJOjpprbfeE
https://www.youtube.com/watch?v=SJOjpprbfeE

V! Quiz

Click the Quiz button to edit this object
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Quais das seguintes afirmacdes sdao verdadeiras?

As emocdes podem sobrepdér-se umas as outras

As emocdes fazem-nos mal

Todas as emacdes se recanhecem com facilidade

Podemas reagir com raiva, quando na realidade, estamos tristes.

As emocdes ndo podem fazer parte da comunicacdo.
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Parafrase

Parafrase

A parafrase € uma técnica de comunicagao em
que o ouvinte repete, por outras palavras, o
gue a outra pessoa disse. Ao fazé-lo, mostra a
outra pessoa que ela se fez entender. Esta

técnica foca-se no conteudo.

Como é que a Parafrase ajuda a outra pessoa?

Parafrasear, ou seja, dizer por outras palavras o
gue foi dito, ajuda as pessoas a entender melhor
o conteudo. Desta forma, evitam-se muitos

conflitos.



ﬁm?l* GERAL |MODULO 2 CAPiTULO4 Técnicas de comunicagdo Uteis

Parafrasear, como fazer?

Parafrasear, ou seja, dizer por outras palavras o que foi dito, pode ser utilizado em varias situacdes. E uma técnica utilizada

para garantir que quem ouve percebeu mensagem de forma correta. Aqui estdao algumas dicas importantes:

Como pode utilizer esta técnica? Exemplos:

* Repita, por outras palavras, o que a pessoa com quem * Disseste que...

esta a conversar disse.

Se entendi bem...

* Se estiver errado(a), a outra pessoa devera corrigi-lo(a)

Podemos dizer...

Entdo, parece-me que...

Pelo que eu entendi...
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Entre prevencao e intervengao

Comecdmos este mddulo com uma analise aos processos de

comunicacao, nomeadamente os conceitos basicos.

A comunicac¢ao implica sempre interagir com outras pessoas,
em diferentes situacdes e contextos. Os conceitos que
apresentamos podem ajuda-lo(a) a comunicar de forma mais

confiante em contexto de grupo.

Acreditamos que os fatores mais importantes para uma

comunicacao eficaz passam pela empatia, respeito e ter em

mente as diferentes formas de discriminagao, que podem

acontecer sem nos apercebermos.
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Lista

Apresentamos agora uma lista com alguns tdpicos que o(a) podem ajudar na comunicacdo com grupos. Desejamos-lhe tudo

de bom para a sua jornada!

Ajude as pessoas a descreverem as suas experiéncias. Tenha em consideracao os valores das pessoas.

* Ajude as pessoas a identificar os seus problemas. Respeite o(s) siléncio(s).

* Interesse-se pelo que as pessoas estao a dizer (utilize Nao tente influenciar as pessoas.

um tom de voz adequado, crie uma atmosfera

. Reconh limi r rave
confortavel). econheca os tes das outras pessoas, através da

Escuta Ativa.

* Valorize as necessidades, capacidades e recursos das

* Faga pergunta, se ndao perceber alguma coisa.
outras pessoas. Ga perg , Y g
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Resumo do capitulo

1 Aprendeu conceitos relacionados com a Escuta Ativa.

2 Aprendeu algumas técnicas de comunicacao uteis.
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Capitulo concluido!

Parabéns! Completou este capitulo com sucesso!

e

Resumo das competéncias adquiridas

1 Aprendeu o conceito de Escuta Ativa.

Aprendeu algumas técnicas de

2

comunicacao Uteis.
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O que vem a seguir?

Agora pode repetir este capitulo ou seguir a nossa
recomendacgdo para continuar a aprendizagem,

clicando num dos botdes abaixo:

= TN
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Moddulo concluido!

Parabéns! Completou este mdédulo com sucesso!

Resumo das competéncias adquiridas

Aprendeu alguns conceitos fundamentais

1
de comunicacao.

2 Aprendeu conceitos de comunicagcao em
contextos de grupo

3 Aprendeu conceitos sobre linguagem

simples e ndo discriminatoria.
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O que vem a seguir?

Agora pode repetir este capitulo ou seguir a nossa
recomendacgdo para continuar a aprendizagem,

clicando num dos botdes abaixo:

= TN



https://hands-on-shafe.eu/pt/general

