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Recolha e Tratamento da Informacao

= Processo de Recolha e Tratamento da Informacéao
0 Sensacao
= Resposta do receptor sensorial a um estimulo
= Transmissio ao cérebro
0 Percepcao
= Extrac¢ao da informagao adquirida pelos receptores sensoriais
0 Aprendizagem

= Processo continuo que conduz a aquisicao da informacao registada
mnesicamente

= Capacidade de adaptagio a circunstancias mutaveis
0 Pensamento
= Desde o tratamento anterior de informacao até a resolucao de problemas
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Recolha e Tratamento da Informacao

= Outros aspectos
0 Atencao
»  Processo de seleccao de diferentes informacoes recebidas
= Focalizacao sobre algumas

= Dois tipos de atencao: Concentrada e Flutuante

0 Intuicao

®m  Meio de conhecimento directo e sintético

= Naio recorre a0 pensamento analitico

= Nao recorre a experiéncia ou experimentacao
o Siléncio interior

= Repouso sensorial
0 Memoria

= Curto Prazo, para informagao de uso ocasional

= Longo Prazo, para informagao de uso permanente
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Comunicacao e Linguagem

= Esquema da Comunicacao
0 Emissor
= Individuo ou grupo
0 Mensagem

= Objecto da comunicagao; tem conteado

0 Canal de Comunicacao

= Via de circulagao de mensagens
0 Codigo

= Conjunto de sinais e regras de combinacao dos mesmos

0 Referente
= Contexto, situagao e objectos reais a0s quais a mensagem se refere

0 Receptor
= Individuo, grupo, animal, maquina...

7/Nov/2005 Técnicas de Comunicagio 4



i Universidade do Porto
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Comunicacao e Linguagem

= Barreiras a Comunicacgao

0 Emissor
= Hstudo do receptor e do seu estado psicolégico
= Preparacio da mensagem
= Adequacao da linguagem ao receptor
m  Coeréncia da mensagem
0 Mensagem
= Codificacao (emissor)
= Descodificacao (receptor)
0 Canal de Comunicacao
= Acrescentos
= Eliminacoes
= Distorcoes
0 Receptor
= Capacidade limitada de retencao
= Barreiras fisicas, pessoais, semanticas
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Comunicacao e Linguagem

= Voz: Expressao e Colocacao

0 Tonalidade
= Aguda, Grave

0 Intensidfge | Tonalidade | Intensidade | Sugere |

= Débito rapido, lento Aouda Rinida Entusiasmo exacerbado
5 P (embalou...)

Grave Lenta Discurso sedativo

Deve compensar com

Variacoes...

Aguda Lenta riqueza verbal,

vocabulario rigoroso
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Universidade do Porto
Faculdade de Engenharia

Caracterizacao das Atitudes Comunicacionais

= Atitude de Avaliacao Aumento de tensdo, de
Cen e i LR agressividade
0  “Nao devia ter feito isso
= Atitude Orientacao Imposic3o de autoridade
0 “A minha opiniao é...”
= Atitude de Apoio e |
e . % Intensificagéo do estado afectivo;
0 “Nao desanime... tendéncia para a conformidade

= Atitude de Interpreta(;ao Sensacao de agressao, aumenta
0 “O que voce sente € inveja...” resisténcia a comunicacgao

= Atitude de Exploracéao :
Aumenta capacidade de

0 “Nao estou a perceber bem...Pode dar-me mais dados?””  jhalise

= Atitude de Compreensao

: : - ’ ; ) Apoio ao receptor; reducéo
O “Pois... As coisas nao lhe tém corrido bem, ultimamente...” P P ¢

do estado efectivo
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Caracterizacao das Atitudes Comunicacionais

= Processo Competitivo

a0 Avaliacao

“Fez mal”

“Isso nao é verdade...”

0 Orientacao

“Se fosse eu...”

“Tem de fazer...”

0 Interpretacao

= Processo Resolutivo
a Apoio
= Voceé é capaz de ter razao...”

m “...Formidavel...”
a0 Exploracao
= “O que aconteceur”

= “O que quer dizer com...”

a Compreensao

= “E muito importante para si...” = “Verifico que... € isso?”

“Voce tem a mania...”

= “O senhor considera que...”
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Linguagem Nao Verbal

= Siléncio = Mimica
0 Aumenta pressao para comunicar 0 Tendem a desaparecer em 4 ou 5 s:
= “Sim... [2 a3 s] concordo™: confirma = Curta: sincera
= “Sim [mais 6 s] mas...”: coloca em causa = Longa: mascara facial

n Mimica assimétrica tende a ser falsa...

= Sorriso = Aparéncia Fisica
0 Ignorante, bom, franco, inocente... 0 Posicao do corpo
a  frio. malicioso. irénico Vingativo »  Inclinado frente na cadeira: interesse
b b 2} .

= Inclinado tras na cadeira: desinteresse
0 Primeira impressao:

=  Naio dar demasiada importancia...

= Mas pode balancear um juizo...

s Olhar = Gestos
0 Serve de canal e de sinal 0 Conformidade com linguagem
0 Cultural: pode ser bem/mal aceite verbal:

. ., . . n Futuro: gestos para frente
0 Inferior hierarquico “olha” mais do ST

que o supetior = Passado: gestos para tras

) ] »  Gestos acentuados das maos:
a Slmpatla: aumenta os olhares 0  Emogio, embaraco, colera...

a Contrario: controlo pessoal, confianca, certeza...

0 Antipatia: evitam-se olhares
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Universidade do Porto
Faculdade de Engenharia

Interpretacoes do Sorriso:

“Nao nos conhecemos...”
Nao “B ndo tem nada a dizer-me...”
“B é sério...”

Neutralidade
“Conhecemo-nos...”

Sim “B quer dizer-me algo...”
“B quer seduzir-me...”

“B compreende a minha hostilidade,

Nao leva-me a sério...”
Hostilidade -
“Mas ele ndo me compreende?”
Sim “B é palerma...”
“Estara a gozar comigo?”
Nao “E-me hostil? N&o me Vvé...”
Simpatia
Sim “Acordo tacito... Partilha...”
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Interpretacoes da Mimica

Sorridente + Torcida Direito Normais Nao descontente
Fechada Baixo ngelramente Triste
franzidas
+ Lj . ) , .
HREEEE - Llee Direito Franzidas Colérico
descendentes
+ [13 . . .
Fechada_ ”Fazer Desviado ngelramente Desgostoso
beica franzidas
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Linguagem Nao Verbal/Outros

= Vestuario

» Diferentes vestuarios de acordo com actividade
»  Uniforme
= Moda (transversal)

= Avancos

o Comportamentos amigavels que aparece em ruptura com comportamento
esperado
= Vestuario excéntrico, abraco demasiado expansivo, tratamento segunda pessoa singular
= “Tocar” inesperadamente a outra pessoa

2 E bem aceite quando seu autor goza estatuto forte
=  Pelo contrario, é mal aceite...

o Perfumes
= Discricao... Bem aceite
= Significa “querer dizer algo”...
n ...mas o préprio pode perder a nocao da intensidade (habituagao)
m  Perigo: significado de dificil dominio
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Entrevistas

= Regras a seqguir: Comunicacao a guatro tempos

0 Escutar

= Calo-me; Respeito siléncios; Olho o outro; Digo “sim, sim...”

0 Questionar
= Questoes Abertas, Fechadas, Alternativas, Escolha multipla

0 Reformular
= (Atitude de Compreensao)

m  “Redizer” o que o outro disse
0 Eco, Clarificando, Apoiando, Interrogando...

0 Exprimir—se

= Regra dos 5 “C”: Curto, Conciso, Claro, Completo, Compreensivel
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Universidade do Porto
Faculdade de Engenharia

Entrevistas

= Preparacao

Qual a sua razéao

de ser? Para que serve, qual é o seu objectivo?

D e se trata? Definicao do contexto que necessarlamente implica
eques ; oL ;
ou justifica a entrevista

Quando a

conduzir? A partir de que momento ¢ util e possivel conduzi-la

Principios fundamentais:
Regras de ac¢ao baseadas num julgamento de valor;

c duzila? Nocodes importantes as quais esta subordinada uma pratica
omo conduzi-la:

Conselhos praticos:

Técnicas, métodos, saber-fazer e saber-estar, ajustados as
caracteristicas da situacao
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Entrevistas

= Elaboracao de um guia...

Fases Duracao Meios e Estilo a usar

Etapas da Recomendagoes para

entrevista, cada etapa da entrevista
desde o

acolhimento
até a

conclusao
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Faculdade de Engenharia

Conducao de Reunioes

= Preparacao

0 Determinar a finalidade da reuniao
m  Troca de informacoes
= Tomada de medidas
= Resolucdo de problemas
o Explorar o assunto
=  Recolha de factos e dados
= Identificacdo dos tépicos em discussao
= Previsao dos mais provaveis pontos de vista
o Fazer esboco da discussao
= Identificagao dos objectivos finais e intermédios
»  Contextualizacao
= Preparacao de questdes fundamentais
= Limites de tempo para 0s varios pontos
o Ter tudo pronto
=  Envio de convites e informacdes iniciais
= Preparaciao de materiais necessarios (inclui audio-visuais)
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Conducao de Reunioes

= Linhas de orientacéo = Quatro tempos da Comunicagao
0 Apresentar objectivos de forma clara 0 FEscutar
m Problema, situacio, razao [ Calo-me
= Limitacoes u Respeito silencios
u Tarefas da reuniao n Olho o outro
0 Assegurar discussio eficaz Bt [Igo—sImy St .”
m Topicos de discussio 0 Questionar
u Apresentar opinides, pontos de vista, = Questdes Abertas
experiéncias " Fechadas
L Promover interesse e envolvimento do grupo = Alternativas
L Manter a discussao no ambito das tarefas - Escolha multipla
definidas

I 0 Reformular
o Estabelecer conclusoes

. u (Atitude de Compreensio)
L Sumariar pontos de acordo e desacordo R iy r?? :
’ o m Redizer” o que o outro disse
L Observar reacgoes e mudangas de opiniao... HL A8 Clif oA po et
m  Verificar se existe compreensio e aceitagio Interrogando...

. 1 oz . i SN
0 Garantir Aceitacdo e Compromisso 0 Exprimir-se (regra dos 5 “C”):
u Obter empenho para o plano de ac¢io u Curtg
u Identificar os responsaveis pelas ac¢oes u Conciso
n Claro
n Completo
n Compreensivel
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Faculdade de Engenharia

Conclusoes

= A Informacao é
0 Emitida, comunicada, sentida e percebida;
0 Memorizada, aprendida

o Ha feedback

= Atitudes comunicacionais (3+3)
o Processo Competitivo:
= Avaliacao, Orientacao, Apoio
o Processo Resolutivo

= Interpretacido, Exploracao, Compreensao

= Linguagem né&o verbal
o Siléncio, sorriso, olhar, mimica, aparéncia fisica, gestos

= Conducéo de Entrevistas e Reunides
0 Preparacao detalhada
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