


Missao € um proposito que direciona para a
vida, para a realizacao. Funcao especifica que se

confere a alguém para fazer algo. E um
compromisso, um dever a executar.




Apresentacao

Qual o talento que vocé utiliza no exercicio de
sua profissao?



Executar as tarefas relativas a fiscalizacao de transito;

Autuar e aplicar as medidas cabiveis, por infracao de circulacao,
estacionamento e parada previstas no CTB, no exercicio regular do poder
de policia de transito;

Orientar e prestar atendimento aos cidadaos referentes as normas de
transito;

Atender reclamacodes de veiculos estacionados em locais irregulares;
Realizar rondas ostensivas objetivando inibir o cometimento de infracdes;

Orientar o transito proximo a locais de grande movimentacao de
pedestres;

Fiscalizar, autuar e aplicar as penalidades e medidas administrativas
cabiveis relativas a infracdes por excesso de peso, dimensdes, condicdes
de seguranca, lotacao e documentacao do veiculo e do condutor;

Participar de projetos e programas de educacao e seguranca de transito;

Interditar ruas e auxiliar na organizacao do transito em caso de eventos,
obras e acidentes;

Realizar as demais tarefas relativas a execucao da politica de transporte e
transito, conforme o Cédigo Brasileiro de Transito e normas
regulamentares pertinentes determinadas pelo Municipio




COMPETENCIA = CHA

12 HABILIDADE: E a copa (com seus frutos, flores e folhas). Corres-
ponde aos resultados obtidos da juncio do QUERER e do SABER. E
o agir com talento, capacidade e técnica, obtendo resultados po-
sitivos. Esta ligada a pratica adquirida por meio da vivéncia e sua
capacidade de utiliza-la. E SABER FAZER.

32 ATITUDE: Corresponde as
raizes, que sao a base, e represen-
ta aos valores, crencas e principios.
l# 530 as emogdes, os valores e senti-
- mentos das pessoas, traduzidos no
seu comportamento e proativida-
de. E O QUERER, TER VONTADE E
AGIR!

22 CONHECIMENTO: E representado
pelo tronco, que é sustentacdo, e
corresponde ao conhecimento gue a
pessoa armazena e utiliza quando
precisa. Tem relacao com a formacao
académica, o conhecimento tedrico
e a experiéncia adquirida no desen-
volvimento de sua carreira profissio-
nal. E O SABER.




* Conhecimento: formal, técnico, legislacao,
experiéncia na area, autoconhecimento e
conhecimento do outro.

* Habilidades: uso adequado do conhecimento,
talentos, facilidade de relacionamento e de
comunicacao.

» Atitudes: motivacao, proposito, missao,
valores e exigéncias profissionais.




IMPORTANTE

1 — Tenham objetivos claros, bem definidos.
2 - Prazos e margem de tolerancia.

3 - Definicao de resultados pretendidos.

4 - Abertura para ouvir posicionamentos e
serem considerados pela outra parte.




Flexiveis: os negociadores evitam qualquer
tipo de conflito.

Inflexiveis: ambos encaram qualquer tipo
de situacao para ter éxito na sua vontade.




Perde x Ganha

Um lado ganha e o outro perde. Quem perde se sente
frustrado e desenvolve atitudes negativas em relacao a
guem ganha. Estas atitudes podem interferir e comprometer
o relacionamento das partes (seja no presente ou no futuro).

Perde x Perde

As partes nao conseguem chegar a um acordo. Desenvolvem-
se atitudes negativas que comprometem a relacao entre as
partes.

Ganha x Ganha

Todos ganham, solidificam-se as relacdoes e se obtém a
satisfacao em realizar futuras negociacoes. Estabelece-se a
relacao de confianca. Lacos cooperativos que beneficiarao a
todos.






Gentileza Gera Gentileza



Atividade

* Que bom que!

* Que pena...

e Que tal?




* A capacidade de perceber a necessidade dos
outros;

e Comunicar-se com eficiéncia ;

* Posicionar-se adequadamente para a
negociacao.






QUALIDADEDEVIDA PESSOAL

RELACIONAMENTO  PROFISSIONAL




Acao (Comportamento)

®"Necessidades
=Crencgas

= Atitudes

" Percepcao

" Preconceitos
" Motivacao
="Habitos

" Estado de espirito
BEtc...

Motivos
(Causas)




Video Burro Teimoso






Necessidades manifestas nas negociacoes:

Realizacdo: Voltada para resultados. Esta necessidade leva as
pessoas a assumirem riscos. Procurarem sempre a exceléncia.
Determinam metas realistas e monitoram seu progresso em
direcao a elas.

Afiliacao: A pessoa quer ser aceita, deseja desenvolver
relacionamentos pessoais proximos. Na negociacao, ela
necessita se dar bem com os interlocutores, quer agrada-los,
guer minimizar conflitos e confrontos. Gostam do trabalho
em equipe, mais do que o individual. Cultivam a cordialidade.

Poder: Necessidades de influenciar, impressionar, controlar
situacoes. Gostam de competir e vencer e de estar no
controle das situacoes. Utilizam da dominacao ou do carisma.




E vocé consegue se identificar e analisar qual
das categorias mais se adequa ao seu perfil?
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Como foi a semana?




Brasil: falta cultura da cidadania = ideia da
impunidade (direitos e deveres sao desiguais), do
“levar vantagem” gera o “vocé sabe com quem esta
falando?”, leva ao “agrado”, ao jeitinho e a cultura
da malandragem.

E necessdrio resgatar a ideia de o espaco urbano ser
um local democratico, de exercicio de cidadania, de
respeito e civilidade, de convivéncia e solidariedade,
objetivando valorizar o direito de ser, de conviver e

de participar de outro tipo de transito.



L

- Condicoes de trabalho: em pé, sob sol e chuva, com
muito ruido, sem condicdes adequadas as suas
necessidades (descanso ou refeicao), uso de
uniforme e calcados nem sempre confortaveis,
problemas de dor e machucado nos pés, calor, mal-
estar, entre outros.

- Necessidade de boas condicoes fisicas e psicologicas,
para o trabalho sobre pressao, com rotinas de
trabalho rigidas e exposicao a situacoes de risco.



- Comportamento dos motoristas: muitas vezes esta
baseado em atitudes agressivas, nas disputas de
espacos e poder, além do “levar vantagem em tudo”
qgue é agravado pelo pouco conhecimento do CTB e
das regras e normas de convivéncia no transito.




AGENTE DE TRANSFORMACAO DE
COMPORTAMENTOS:

Necessidade de agir com consciéncia, objetividade,
profissionalismo, seguranca, educacao, respeito, ética,
legitimidade.

Muito importante na gestao do transito das cidades.



* |dentificacao com ou experimentacao indireta
de sentimentos, pensamentos ou atitudes de
outra pessoas.

* Colocar-se no lugar do outro. Saber a hora de
falar, calar e posicionar-se.

* Pode-se usar as palavras:
Entendo... Sinto muito... Percebo bem...




“RAPPORT = Relacao. Capacidade de entrar no
mundo de alguém, fazé-lo sentir que vocé o
entende e que vocés tém um forte laco em
comum. E a capacidade de ir totalmente do seu
mapa do mundo para o mapa do mundo dele. E

a esséncia da comunicacao bem-sucedida”.
(Anthony Robbins)




1.Contato Visual
2.Expressao Facial
3.Postura Corporal Eﬁ/ &
4.Equilibrio Emocional

5.Tom de Voz — (Timbre)
6.Andamento - (Timing)

7.Volume — (Intensidade da voz)
8.Comunicacao Verbal — (Palavras)
9.Comunicacao Nao-Verbal (Gestos)




* Cria-se um clima positivo, de confianca e
respeito mutuo. Se vocé tornar-se um perito
em interpretar corretamente seu cliente,
fazendo perguntas corretas e auxiliando nas
respostas, suas negociacoes serao mais
tranquilas.




PERFIL COMPORTAMENTAL DO CLIENTE

Tom de voz = Constante Tom de voz = Forte

ANALITICO PRAGMATICO

Gestos = Pensativo Gestos = Impositivos

Gestos = Suaves Gestos = Largos

AFAVEL EXPRESSIVO

Tom de voz = B. Inflexao Tom de voz = A. Inflexao




PERFIL COMPORTAMENTAL DO CLIENTE

Tom de voz = Constante Tom de voz = Forte

ANALITICO PRAGMATICO

Gestos = Pensativo Gestos = Impositivos

Gestos = Suaves Gestos = Largos

AFAVEL EXPRESSIVO

Tom de voz = B. Inflexdo Tom de voz = A, Inflexio

+ Razao e + Rapido = Perfil Pragmatico

*Tom de voz firme.

*E pratico, “pé no chao”, realista. Por isso mesmo, costuma se
ater aos fatos e ao “aqui e agora”.

*Gosta de ir “direto ao ponto” e decidir rapido.

*Agitado, dinamico, evasivo, arrogante ou quase agressivo. Quer
convencer.

*Tende a pressionar (tem sempre uma autoridade amiga).
*Pode ser irdnico.
*Busca poder e pode ser insensivel.



PERFIL COMPORTAMENTAL DO CLIENTE

Tom de voz = Constante Tom de voz = Forte

ANALITICO PRAGMATICO

Gestos = Pensativo Gestos = Impositivos

Gestos = Suaves Gestos = Largos

AFAVEL EXPRESSIVO

Tom de voz = B. Inflexido Tom de voz = A. Inflexdo

+ Razao e + Lento = Perfil Analitico

*Tom de voz constante e gestos pensativos.

*Gosta de aprender e pesquisar, assim como de estudar o passado para
projetar o futuro.

*E metddico.

*Busca a perfeicao e tende a ser um idealista.

*Reage de modo passivo a abordagem fiscal. Timido, calado, vacilante,
confuso ou ansioso, demora um pouco a compreender o que o Fiscal
pretende.

*Tem dificuldade em argumentar e tem medo de errar, porisso é
sistematico e teimoso. E comum que se faca de vitima, colocando a
razao da sua atitude nos outros. Costuma fazer comparacoes ou
denunciar seus concorrentes, quando é abordado.



PERFIL COMPORTAMENTAL DO CLIENTE

Tom de voz = Constante Tom de voz = Forte

ANALITICO PRAGMATICO

Gestos = Pensativo Gestos = Impositivos

Gestos = Suaves Gestos = Largos

AFAVEL EXPRESSIVO

Tom de voz = B. Inflexido Tom de voz = A. Inflexdo

+ Emocao e + Rapido = Perfil Expressivo

*Elogliente, com gestos largos e alta inflexao de voz.
*Movido muitas vezes pela intuicao.
*Transita por interesses diversos, além dos negdcios.

*Sociavel, amistoso, cordial, de bem com a vida, solta piadas.
Busca popularidade e pode ser centrado em si mesmo.

*Em dias ruins, o abordado fica agitado, pouco pratico e costuma
esquecer decisdes e compromissos assumidos.

*Tem pena de si mesmo, exagera e pode surtar, mas € rapido, a
explosao logo acaba e ele até pede desculpas.



PERFIL COMPORTAMENTAL DO CLIENTE

Tom de voz = Constante Tom de voz = Forte

ANALITICO PRAGMATICO

Gestos = Pensativo Gestos = Impositivos

Gestos = Suaves Gestos = Largos

AFAVEL EXPRESSIVO

Tom de voz = B. Inflexido Tom de voz = A. Inflexdo

+ Emocao e + Lento = Perfil Afavel

*Calmo, de trato facil e age com equilibrio, raramente sai do
Sério.
*Suave nos gestos e na voz.

*Preocupa-se com a harmonia das relacdoes e com os valores
sociais.

*Faz avaliacdes subjetivas.
*Busca a paz e tem apego a tradicao.

*Por ser acomodado e gostar da rotina, tende a ficar indeciso
se obrigado a mudar sua atitude.

*E bem informado e cauteloso.



COMO ESTABELECER O RAPPORT?

ANALITICO PRAGMATICO

Quer informacao Quer respostas

AFAVEL EXPRESSIVO

Quer conselhos Quer relacionamento




Atividade

Como atender cada um desses clientes?




Pragmatico- Estilo A¢cao
1.Enfatizar os resultados;
2.Exprimir a conclusao ja no inicio;
3.Apresentar a melhor recomendacao;
4.Aguardar a necessidade de apresentar outras alternativas de solucao;
5.Ser objetivo, sintético e breve;

6.N3ao sair do seu foco. Se quiser, valorize o abordado mostrando seu
interesse e, na primeira oportunidade, volte ao seu foco.

7.Enfatizar o carater pratico, factivel e viavel das propostas expressas;
8.Utilizar-se de meios ageis como recursos visuais.

9.Se vocé nao demonstrar de pronto flexibilidade, prepare-se, pois ele vai
qguerer fazer valer a sua propria verdade, sendo indiferente a argumentos.

10.N3ao comente os argumentos dele, apenas ouca.
11.N3o exponha qualquer juizo de valor, seja objetivo e formal.

12.A0 concluir a acao fiscal, repita de forma clara e direta nos termos da lei
qual é a conduta que o abordado deve seguir.




Analitico — Estilo Método

1.Se necessario, explanar os fatos;

2.0rganizar sua exposicao de maneira logica (do quadro geral para o
particular; da situacdo passada para a atual e/ou futura; do processo para o
resultado previsto);

3.Prever alternativas apontando as respectivas vantagens e os
inconvenientes;

4.Respeitar o ritmo e nao pressionar;
5.Apresentar a proposicao metodicamente (1, 2, 3...)
6.0rganizar suas recomendacoes;

7.Conversar com simplicidade, usar expressoes simples para traduzir a letra
da lei. Orientar sobre a legislacao, apontar e detalhar os beneficios.

8.Indicar organizacdes que possam lhe dar apoio e discorrer sobre solucoes
gue tiveram casos semelhantes.

9. Nao impor ou forcar o abordado.

10.Ao concluir a acao fiscal, pedir para que o abordado repita o que entendeu
e, se necessario, reforcar a conduta a ser seguida.




Expressivo — Estilo Ideias

1.Dedicar tempo para a discussao;
2.Nao se impacientar se o interlocutor divagar;

3.Desde o inicio, esforcar-se para conceituar e associar o
assunto a uma ideia mais ampla;

4.Enfatizar o carater especial da ideia ou do assunto;
5.Valorizar a ideia, ou sua implicacao futura;

6.Assinalar, desde o inicio, as ideias mestras sobre as quais se
repousa a proposicao ou a recomendacao formulada;

7.Abordar o assunto, progressivamente, do geral para o
particular ou detalhe.

8.Conduzir o bate papo as razoes da sua presenca, do
contrario vai demorar muito para concluir a acao fiscal, de
tantos assuntos que surgirao.




Afavel — Estilo Humano

1.Demonstrar consideracao pelo interlocutor. Oferecendo-lhe real atencao e
efetiva audicao;

2.Aguardar a oportunidade de intervir evitando interromper o interlocutor;
3.Associar a proposi¢cao as pessoas envolvidas;

4.Mostrar-lhe a relacao entre os resultados almejados e proposi¢oes, por ele,
formuladas no passado;

5.Evidenciar o apoio recebido de pessoas respeitadas;
6.Ao falar ou redigir, fazé-lo em um estilo familiar e coloquial.;
7.A abordagem deve ser confiante e logica (esqueca qualquer apelo emocional).;

8.Deve discorrer sobre beneficios e detalhes da lei, aos quais ele ira aderir
depois de fazer uma analise criteriosa.;

9.Nao tenha pressa e soé dé informacgoes sobre as quais tenha certeza absoluta —
0 que nao souber, comprometa-se a informar depois (e nao deixe de fazé-lo);

10. Ao concluir a abordagem fiscal, indicar sites e fontes confiaveis para que o
abordado possa confirmar o que foi dito.



Dicas de Comportamento

Simpatico

Seja simpatico também,
sem deixar de lado
suas atribuicoes.




Questionador
Dé informacdes de maneira precisa, mostre
conhecimento sem emitir opinides.




Dicas de Comportamento

O que discute
Ouvir e orientar, se necessaric
informa-lo do

procedimento para recurso.




O critico

lgnore, apenas se concentre no seu servigo.




O Agressivo
Nao se contagie, use seus argumentos com

firmeza e muita calma.




Dicas de Comportamento

O que suborna

A lei e a atitude correta funcional estao ao
seu lado, nao aceite e seja firme.




Sabe com quem
esta falando?

Educacao, destreza e

conhecimento de causa.




Prepotente, sabe tudo

Concentre-se na sua funcao e confie nos seus

conhecimentos.




Dicas de Comportamento

O desafiador

Nao ceder as provocacoes.




Estou trabalhando
As regras sao para todos e o agente também

esta no cumprimento
de sua funcao.




Abuso de autoridade
Muita tranquilidade, pois a lei respalda quem

age corretamente.




Nao ha um melhor estilo para todas as situacdes. Pessoas com estilos Unicos devem
procurar se aprimorar e obter mais flexibilidade.

Estilo metddico é mais eficaz do que o improvisado e desatento.

E visivel uma melhoria nos resultados quando se tem a preocupacdo em aprimorar a
capacidade de falar com clareza, de argumentar, de apresentar bem as ideias.

Nao ha uma estratégia certa e nem um conjunto de taticas capazes de se adequarem
eficientemente a todas as negociacdes. Cada caso é um caso.

E fundamental a pessoa conhecer o seu estilo e aprimora-lo. E fundamental perceber
os estilos dos outros para se estabelecer a melhor estratégia.

O bom senso sera sempre o melhor estilo. Reacdes emocionais temperamentais serao
desastrosas para a negociacgao.

O negociador também deve levar em consideracao o estilo regional. Deve-se prestar
muita atencao na maneira como seu interlocutor negocia, e mudar sua abordagem
em funcao disso.




Plano de Acao
TREM®

T ransformar

R ealcar

E liminar

IM anter
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