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O que é a comunicação?

(Monteiro et al., 2020)

É o processo de transmitir e receber mensagem
implicando uma interação contínua com o meio.
As  finalidades  básicas  da  comunicação são: 

1.  entender o mundo, 
2.  relacionar-se com os outros e 
3.  transformar a si mesmo e a realidade

Envolve elementos psicológicos, sociais e políticos que ocorrem entre as pessoas e
dentro de cada uma delas, em contextos interpessoais, grupais, organizacionais e de
massa.
Todo comportamento – seja ele uma ação ou uma omissão -  é uma forma  de  
comunicação.



O que é a comunicação, no
contexto da gestão de
conflitos?

(Monteiro et al., 2020)

Pensar a comunicação e a gestão de
conflitos exige superar visões
moralistas e aceitar a complexidade
humana. Relações saudáveis não são
isentas de atritos; esperar perfeição
é negar nossa própria finitude. O
conflito não destrói os vínculos — a
rigidez e a recusa em negociar
diferenças é que os adoece.

Na gestão de conflitos na Universidade Pública,
adotar uma perspectiva criticamente

fundamentada significa superar a ilusão
burocrática de que a harmonia institucional é o

estado natural ou desejável das relações.

A universidade, por sua própria natureza de
espaço plural, crítico e polifônico, é um

território permanente de tensões.





O que é conflito, na Universidade Pública?

(Monteiro et al., 2020)

O conflito não é um acidente de percurso ou um mau funcionamento do sistema, mas uma
decorrência estrutural e inevitável da própria convivência humana institucional.

Compreendê-lo exige ir além da superfície da discussão e enxergá-lo como o terreno onde
disputas de poder e divergências irredutíveis de interesses vêm à tona.

Como os interesses e objetivos nunca são idênticos — e muitas vezes competem entre si por
verbas, espaço, tempo ou reconhecimento —, o atrito é o estado normal das relações.

Mais do que uma simples troca de farpas ou uma desavença pontual, o conflito manifesta-se
como um processo dinâmico de interferência deliberada na trajetória do outro.

O conflito raramente ocorre num vácuo de forças; ele envolve relações de poder.

A busca por uma harmonia homogênea é uma fantasia burocrática
que ignora a diversidade de percepções de mundo inerentes ao

ambiente acadêmico



Tipos de Conflito

(Ramos Gonçalves, 2022)

Conflito percebido

Quando as partes
percebem e

compreendem que o
conflito existe. É o

conflito latente,
nomeado, reconhecido.

Conflito experienciado

Quando o conflito
provoca sentimentos de
hostilidade, raiva, medo
descrédito, confusão e

desconforto é quando o
conflito é dissimulado,

oculto não manifestado
de forma explícita.

Conflito Manifestado

Quando  conflito é
expresso e manifestado

pelo comportamento, é a
interferência ativa ou

passiva de, pelo menos,
uma das partes é o

conflito aberto, visível,
percebido e vivido.



Processos de resolução do conflito

Fuga ou
evitação

Pode ser sutil ou
velada, objetiva

se desviar de
problemas

gerados pela
divergência de

interesses entre
pessoas ou

grupos.

Impasse
Situação onde o

conflito gera
paralisia ou

bloqueio.

Ganhar-Perder
Resolução

radical/total,
“tudo ou nada”,
típica de colisão

frontal de
interesses,

como a guerra.
Não há espaço

para
negociação.

Conciliação
Negociação
para evitar a

colisão frontal
de interesses. É
feita com base

em barganhas e
ajustes. Todos

ganham e
perdem alguma

coisa.

Integração
Os interesses de

todos
envolvidos

buscam um
ponto em que

ninguém
precise se

sacrificar. Exige
análise e
reanálise,

envolvendo
alargamento da

percepção e
perspectiva de

mundo.
(Chiavenato, 2021)



Comunicação Não-violenta (CNV)

(Monteiro et al., 2020)

Essa  ferramenta  ensina  a  articular
melhor  o  que  se  sente,  visando
uma comunicação clara, objetiva e
honesta, por meio de “um vocabulário
de  sentimentos  que  nos  permita
nomear  ou  identificar  nossas
emoções”, além de ajudar a
reconhecer o que queremos diante de
certos contextos.

Desse modo, conecta-se ao outro
com uma postura que permite a
expressão objetiva das
necessidades. Isso evita reações
defensivas e erros de interpretação,
promovendo a resolução de conflitos,
aproximando as pessoas e
aumentando a solução das demandas
de forma mais humanizada.



(Monteiro et al., 2020)





(Monteiro et al., 2020)



Assertividade na Comunicação 

(Ramos Gonçalves, 2022)

Para entender mais a respeito da
assertividade também é necessário
falar sobre os fatores que dificultam
e/ou impedem uma comunicação
eficaz: a submissão e a agressão.

Enquanto uma pessoa submissa se
mostra constantemente instável e
insegura para se posicionar a respeito
de qualquer assunto, por  outro  lado
alguém  com  comportamento
agressivo  sempre  se posiciona de
modo confrontador e impositivo. 

E no ponto de equilíbrio se encontra o
comportamento assertivo, com
linguagem racional, permissiva e
amigável.



Comportamentos que dificultam e/ou impedem uma
comunicação eficaz

(Ramos Gonçalves, 2022)

Passividade
 Medo, ansiedade,

procrastinação, raiva contida,
culpa, autodepreciação,
sobrecarregado, temor

constante do julgamento
alheio,  não sabe dizer NÃO.

Agressividade
Pretencioso, ameaçador,

impositivo, vingativo,
aspereza, sabotador,

sarcasmo, inflexível, sempre
tem razão, maniqueísmo,
dificuldade para aceitar o

NÃO do outro. 

Passivo-Agressividade
Agressividade sutil e

silenciosa, manipulador,
sarcasmo, ambíguo,
sabotador, distorção,
cinismo, sempre tem
razão,maniqueísmo,

dificuldade para dizer NÃO e
aceitar o NÃO do outro.



Lugar de FALA x Lugar de ESCUTA

(Bensusan, 2021)

Lugar de Fala
Refere-se à posição social, histórica, política e
identitária que um indivíduo ou grupo ocupa
na sociedade.
Longe de significar que apenas determinados
sujeitos podem falar sobre certos temas,
indica que as vivências e opressões estruturais
moldam o ponto de vista de onde cada um
enxerga e interpreta a realidade.

Lugar de Escuta
É o complemento indispensável ao lugar de
fala. 
Trata-se da posição e da postura de quem
recebe uma mensagem, exigindo uma
escuta ativa, atenta e despida de
preconceitos em relação a vozes
historicamente marginalizadas ou
silenciadas.
Determina a responsabilidade do ouvinte
em reconhecer assimetrias de poder.



Depois de todo o aprendizado, como enfrentar uma conversa
difícil?

Faça o exercício reflexivo e se pergunte:

Antes de falar: Minha mensagem é elucidativa? Estou focando no fato ou na
pessoa?
Durante o diálogo: Estou ouvindo ativamente para entender ou apenas
esperando minha vez de falar?
Na gestão do conflito: Busquei uma solução onde todas as pessoas ganham
ou estou tentando apenas "vencer" a discussão?
Após o alinhamento: Os combinados ficaram explícitos para todas as pessoa
envolvidas?

Depois... 
Escolha uma técnica aprendida nesta cartilha para aplicar na sua próxima
conversa difícil esta semana
Compartilhe este material com sua equipe ou colegas para criarem um
vocabulário comum sobre o tema
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