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Nosso maior temar ndo & que sefamos inadequados.
Nosso maior temor @ que Sejamos mals poderosos do gue pensamos.

E a nossa luz, ndo nossa escuriddo, 0 que nos assusta
Perguntamos-nos, quem sou eu para ser brilhante, talentoso, exitoso?
Na verdade, guem & vocé para nao sé-lo?

O fazer-se pequenc Nao serve ao mundo.
Nao ajuda a ninguem se fazer opaco, para que outros ndo se sinfam inseguros
a0 &t redor.

Se permitirmos a nossa luz brithar, inconscientemente também damos
permissdo a que outros facam o mesmo

Ao nos livrarmos do nosso proprio temor, nossa presenga aulomaticamente
ajuda a gue outros também se liberam,

(Nelson Mandeala discurso inaugural em 1994, citando a Marianne Willlamson)



RESUMO

Este trabalho teve o objetivo de fazer uma discussdo sobre como as emogdes
podem vir & afetar o ambiente de trabalho nas organizagbes. Para isso
realizou-se uma pesquisa tedrica correlacional. Apresentaram-se as mudangas
mais significativas que ocorreram nos Ultimes dois séculos no mundo
organizacional & como estas afetaram os trabalhadores bem como a3
emocionalidade predominante em cada época e as suas consegquéncias
Explorou-se o papel do lider para a cnacdo de um ambiente de trabalho mais
saudavel, baseado em relagbes de confianga, onde os conhecimentos dos
individuos possam ser melhor aproveitados, Abordou-se o reflexo da
comunicacio nas organizacbes, mostrando os componentes presentes em
uma conversa: linguagem, emocionalidade e corpo. Buscou-se identificar
diferentes contribuicBes cientificas sobre os estudos das emogbes realizados
por pesquisadores da filosofia, biologia, sociologia, psicologia, psiquiatria,
neurcbiologia e Psicologia Corporal, Estes estudos possibilitaram um maior
entendimento sobre as emocgdes, como elas se manifestam e como podem ser
reconhecidas. Além de oferecer allemnativas para trabalha-las de modo a
contribuir para a salde organizacional,

Palavras-chave: Comunicagdo. Emocgdes. Psicologia Corporal Psicologia
Organizacional
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INTRODUGAO

Durante muito tempo as emogdes foram vistas como tabus dentro das
organizacdes. As pessoas eram aconselhadas a ndo deixarem transparecer o
que sentiam. A ideia que se tinha era que a expressao dos sentimentos poderia
ser mal interpretada, ou ser sindnimo de fragueza, comprometendo a imagem
do profissional. Os conselhos mais comuns eram: e importante saber separar
os problemas pessoais do trabalho, ndo devemos levar 0s problemas pessoais
pare o trabalho e vice-versa,

Um bom profissional era aguele gue nao deixava transparecer seus
problemas, suas emogdes, mesmo que isso implicasse em problemas de
saude, como doengas psicossomaticas (gastrite, enxaqueca, cancer, etc.),

As emogbes comecaram a ganhar maior importancia dentro das
organizacdes na década de 90 quando pesquisas relacionadas ao assunto
tiveram maior peso. As ideias de Daniel Goleman sobre a Inteligéncia
Emocional trouxeram 3 tona a discussao sobre 3 importancia de saber lidar
com as emogfes mostrando que muitas vezes esse aprendizado permitia
maior desenvoltura em situagdes de estresse.

O presente trabalho tem por objetivo fazer uma discussao sobre o
impacto das emogdes nas organizacdes Para isso pretende-se identificar
algumas possiveis consequéncias que a expressao nadequada das emogdes
pode ocasionar, bem como a ndo expressdo das mesmas. Sera realizada uma
pesquisa tedrica comelacional, abordando o tema das emogSes nas
organizagdes com a contribuicio da Psicologia Corporal.

O trabalho sera dividido em quatro capitulos. O primeiro abordara as
mudangas organizacionais que ocorreram no século XX e inicio do seculo XX,
mostrando os modelos de administragio de cada época, as diferentes formas
de gerenciar as empresas e suas consequéncias O segundo capitulo
apresentara o reflexo das conversas nas organizagbes, mostrando como a
linguagem influencia na efetividade do trabalho nas organizagbes. O terceiro
capitulo tratara das emogdes e como elas podem afetar o nosso desempeanho
no trabalho. E o guarto capitulo apresentara o corpo a partir da visdo da
Psicologia Corporal e sua relagdo com as emogoes.



T
1 AS ORGANIZACOES NO SECULO XX & XXI

D= seculos XX e XX| foram de estrema imporiancia para o crescimento
e desenvolvimento das organizagdes Alguns pensadores contribuiram de
forma significativa para as mudangas sociais, organizacionais gque ocomeram
em cada seculo.

1.1 O SECULO XX

Uma grande mudanca gue marcou a2 inddstria no século XX, foi a
criacao da linha de montagem que permitiu a producio em massa

Produgio em massa significa fabricar produtos padronizados am grande
ascala por meio da linha de montagem. Nela, o produto é dividido em parles
{subconjuntos, pecas) e a sua manufatura em etapas, sendo cada uma
realizada em um posto de trabalho, onde o operdrio & responsavel por uma
fungdo especifica. Por exemplo, um operano aperta o parafuso, enquantoc o
outro solda, etc

A linha de montagem proporcionou maior eficiencia na produgdo em
série, uma vez gue o operario passou a ser especializado em uma determinada
tarefa @ ndo precisava se deslocar para outros postos de trabalho. Assim, o
tempo de trabalho foi otimizado e o prego do produto reduzido, permitindo que
um maior numero de pessoas tivesse acesso a ele.

Mas o gue levou & criagdo da linha de montagem? As ideias do
engenheiro norie-americano Frederick Winslow Taylor [(1858-1815) foram
fundamentais para as grandes mudangas que ocorreram no século XX Sua
contribuicdo no mundo industrial foi buscar resolver o problema da
produtividade do trabalho manual Ele examinou e analisou o trabalhador
manual a fim de toma-lo mais produtivo [DRUCKER, 1999),

Sabe-se que a produtividade do trabalhador manual & resultado de sua
destreza fisica. Um dos grandes méritos de Taylor foi transcender a nogao de
destreza fisica, dividindo-s em dois componantes: movimantos e tempos. 1sso
possibiltou gue eles fossem axaminados separadamente & redesenhados de
acordo com a necessidade, resultando em uma maior eficiéncia e rendimento
do trabathador manual no mesmo intervalo de tempo (ECHEVERRIA, 2001).

Na visSo de Taylor, a andlise dos movimentos realizados pelo operaria
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para a execugdo de uma determinada tarefa e o tempo que ele demora em
execuld-la, assim como seu o redesenho devearia ser feilla pelo engenheiro, gue
tinha condigbes e conhecimentos especificos para realiza-las com eficiéncia.
Ao trabalhador manual ndo cabia guestionar, mas apenas executar as
atividades de acordo com as instrugdes formecidas. Com isso, a atividade de
execucao e a atividade de desenho passaram a ser realizadas por pessoas
distintas, ocorrendo a separacdo entre a destreza fisica e o pensamento
(ECHEVERRIA, 2001). A forga do trabalhador manual era usada como meio de
trabalho & era otimizada por meo de estudos.

Para garantr que as mudancas feitas pelos engenheiros fossem
executadas pelos operdrios, foram criados mecanismos de regulagcio do
trabalho. Um deles foi chamado de *mando & controle”, pois buscava ordenar
ao trabalhador o que ele precisava fazer e como deveria fazé-lo, alem de
controlar para gue ele cumprisse o gue tinha sido determinado. Nesse
mecanismo  estipulava-se um ‘“teto” de rendmentc do trabalhador,
determinando-se uma meta na produgio. A emogdo que dava alicerce para o
funcionamento desse mecanismo era o medo. O n&o cumprimenio das
instrugfes tinha severas consequéncias, como punigbes e a constante ameaca
de demissdo. A figura que exercia o papel de mando & controle era o ‘capataz”,
a pessoa de maior autoridade na empresa que tinha a fungdo de ordenar,
supervisionar e punir os trabalhadores manuais (ECHEVERRIA, 2001).

Em 1914, o empresario norte-americana Henry Ford, seguiu os passos
tayloristas, dando um salto na produtividade por meio da criagéo da linha de
montagem, onde as tarefas individuais passaram a ser coordenadas entre si
(ECHEVERRIiA, 2001). Ele fundou a Ford Motor Company, empresa
automobilistica que gerou uma revolugio no modo de produgdo e possibilitou a
popularizagdo do automdvel como meio de transporte (WIKIPEDIA, 2007).

De acordo com Drucker (1999), a metodologia de Taylor foi nomeada e
renomeada a0 longo do tempo. Iniciaimente fol chamada de “"Andlise de
Tarefas” ou "Gerenciamento de Tarefas”, depois foi batizada de "Administragdo
Cientifica® e logo apés a | Guerra Mundial passou a ser chamada de
“Engenharia Industrial’, no Jap&o e nos Estados Unidos. O nome ndo importa e
sim sua contribuicdo. Ele & considerado o Pai da Administragdo Cientifica.
Contudo, apesar de sua contribuigBo, a forma taylorista de administrar as
empresas e os trabalhadores recebeu muitas criticas de sindicais, politicos e
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intelectuais, que a consideraram desumana e exploradaora.

Os modelos taylorista e fordista foram utilizados aa longo do século XX
Contudo, no final desse mesmo século surgiu um guestionamento sobre essa
forma de administrar as empresas.

1.2 O SECULO %Xl

As grandes transformagdes que ocorreram no final do século XX e inicio
do século XX resultaram num mercado mais competitivo, onde as emprasas,
para se manteram vivas, precisam adaptar-se & nova realidade. Mas para as
grandes empresas dos paises desenvolvidos continuarem disputando e se
mantendo no tope, mais do gue se adaptar @ necessano antecipar as
mudangas, por meio de aprendizagem e inovagio.

Atualmente, o conhecimento & considerado o fator-chave para o sucesso
de uma empresa. O constante aprendizado passou a ser reguisito fundamental
para as pessoas continuaram no mercado de trabalho.

Segundo Senge (1998) & importarte ndo confundir conheciments com
informacao. Esta pode ser adguirida, esta relacionada ao “saber scbre alguma
coisa’, enquanto que o canhecimento néo pode ser adguirido, pois esta ligado
a0 "saber como”, a capacidade de agir com efetividade,

Sob esse pisma, o comparihamento de conheciments @ o
compartilhamente de informacdes sao fundamentaimente diferentes
Compartithar conhecimento ndo & dar &3 pessoas ou obter delas
alguma colsa lsso sb & wdlido para o compartilhamento de
informagies. O compartilhamento de conhecimento ocorme
quando as pessoas estio genuinamente interessadas em ajudar
umas as outras a desenvolver novas l:npm:iﬂpﬁ&s para a agao,

compartilhar conhecimento & criar processos de aprendizagem
(SEMGE, 1898, p. 106)."

Para Senge (1998), & necessdric um minimo de seguranga para gue
haja sprendizado. Mas a forma como vivemos e trabalhamos, a constante
press8o a que as pessoas sdo submetidas para atingir as metas da empresa e
o controle, geram estresse e levam a um sentimento de incerteza e
inseguranga, prejudicando o aprendizado e a qualidade de vida das pessoas.

Um dos grandes obstaculos da aprendizagem estad relacionade &
velocidade. Tudo é para ontem, precisa ser feito de forma rapida e eficiente. A
criagdo de recursos como intemet, e-mail, celular serviu em prol da rapidez

o arifo em negrito @ do autor do texto,
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para se comunicar, mandar e receber informagdes. Mas continuamos
insatisfeitos @ correndo atras do tempo Contudo, para aprender & necessario
tempo e dedicacao.

Sequndo Drucker (2002), o grande desafio dos gerentes das empresas
no século XX| & elevar a produtividade dos trabalhadores de conhecimento &
SErVICOS,

Cada vez mais, 8 sobfevivéncia & o sucesso de uma organizacio
dependerdo do desempenho e das compeléncias das pessoas,
principaimente daquelas que trabalham com o conhecimento. Afinal,
o desempenho organizacional esta inimamente relacionada com o
desempenho  individual e colstive. A Onica maneira de uma
ofganizacao ter sucesso am uma sociedade e economia baseadas no
conhecmento & extrair o maximo possivel das pessoas. que
trabalham com o cophecimento. A  vantagem competitiva e
sustertavel da empresa depende hoje da transformagdo do

conhecimento aim resubtados srganizacionais  comcrelos
(CHIAVENATO, 2002, p. 3)

Infelizmente o conhecimento das pessoas que fazem parte a
organizacso sdo mal aproveitados. De acordo com Bennis (1998), as pessoas
utilizam apenas 20% de sua capacidade intelectual no trabaiho.

Jay Forrester (apud SENGE, 1998, p. 97) comentou que: "Os problemas
verdadeiramente grandes gque a humanidade tem diante de si estdo
relacionados a nossa incapacidade de compreender e gerenciar 0s complexos
sisternas humanos”.

A forma de gerenciar as pessoas por meio do “mando e o controle” esta
ultrapassada. Os gerentes e diretores gue permanecem no controle, por medo
de perderem o poder e se tomarem desnecessarios, ndo conseguem o melhor
rendimento de seus funcionarios, pois aproveitam mal seus conhecimentos.
Muitos gerentes e diretores pensam que os funcionarios n&o podem saber mais
do que eles, pois podem tomar seus lugares. Esse & um grande equivoco. Os
gerentes & diretores devem ter um papel de lideranga em relagio a sua equipe
N&o cabe a ele ter os conhecimentos especificos de seus funcionarios e sim
possibilitar que esses conhecimentos sejam aproveitados, gerando rendimento
para a empresa (ECHEVERRIA, 2001)

De acordo com Drucker (1998), as pessoas nao devem ser gerenciadas,
mas lideradas. Gerentes e diretores devem assumir o papel de lider.

Ds lideres do futuro terfo o desafio de proporcionar espaco para gue 08
conhecimentos das pessoas sejam aproveitados pela empresa. Ele tera que
reinventar-se enguanto lider a fim de que a empresa tambem possa ser
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reinventada. Para isso, & necessdria uma enorme capacidade de adaptacéo e
flexibilizacdo, Gerentes e diretores devem ser lideres de lideres. Isso significa
que eles devem ter como meta desenvolver outros lideres, possibilitando que
seus funcionarios possam tomar decisdes e fazer mudancgas. (BENNIS, 1998),

Segundo Bennis (1998), alguns atributos s&o fundamentais para ser um
lider. E necessério ter uma visdo de futuro da organizacio. Esta tem que fazer
sentido para as pessoas, a fim que elas possam compartilha-la. Para isso, &
essencial saber se comunicar. Além disso, & importante gerar @ manter a
confianga, sendo coerente em suas acdes e naquilo que fala.

A confianga & a base para as relagbes de trabalho. Por meio dela é
possivel coordenar acbes de forma efetiva (ECHEVERRIA, 2001).

De acordo com Senge (1998, p. 107), a confianga possibilita que as
equipes compartihem seus conhecimentos e enfrentem juntas os momentas
de crise;

Estabelecer uma base de confianca & o que permilird As pessoas
construir realmente relacionamentos significativos  com  parceiros,
formnecedores, distribuidores & clientes, O verdadeiroc
comprometimante & wuma fungdo da qualidade dos

relacionamentos. E quase sempre nos esquecemos disso, Mos
momentos dificeis, esses relacionamentos serdo fundamentais.”

Portanto, as organizagfes devem basear-se na confianca para superar
as possiveis dificuldades que possam surgir em um mundo com constantes

mudancas.

* O grifo em negrito & do autor do texta,
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2 A IMPORTANCIA DAS CONVERSAS NAS ORGANIZAGCOES

Na industria da comunicagdo, a criagdo de produtos como O
computador, a Internet e o celular expandiram a capacidade de comunicagdo
dos seres humanos. Contudo, spesar dos novos recursos. as pessoas
continuam com dificuldade para se comunicar, entender o outro e serem
compreendidas. Isso se deve a sua inabilidade para conversar Infelizmenta
nfo se aprende a conversar em casa e nas escolas.

Echeverria (2001), defende que o que existe de comum no trabalho das
pessoas & que elas trabalham conversando, seja por meio de memorandos,
intranet, e-mails, telefones, elc, Assim sendo, o gerente & um agenie
conversacional. Seu papel é apoiar, aconselhar, auxiliar os membros de sua
equipe por meio de conversas. Conforme foi apresentado no capitulo antarior
saber se comunicar (conversar) & um dos atributos fundamentais de um lider e
pretendemos discutir esse assunto nesse capitulo.

Trés componentas estdo presentes em uma conversacdo: a linguagem,
o corpo @ a emocionalidade. (MATURANA, 1997, ECHEVERRIA, 1997) Esses
competentes constituem o ser humano e estabelecem entre si uma relacao de
coeréncia, onde o que acontece com um deles, reflete-se nos outros
(ECHEVERRIA, 1997).

Neste capitulo abordaremos o componente da linguagem,

2.1 A LINGUAGEM

Em primeiro lugar & necessario apresentar como a linguagem foi
concebida ao longo da histana.

Segundo Echeverria (1997), inicialmente a linguagem era vista como
passiva e descritiva, ou seja, ela era utilizada para descrever o mundo, as
aventos, elc. Na concepcdo atual, a linguagem passou a ser ativa e geradora
Ela gera mundos, relagdes, identidades, senfidos, COMPromissos,
passibilidades, futuros

Echeverria (1997), doutor em filosofia, propds uma nova interpretacéo
do gue significa ser humano, buscando situar-se além da metafisica, modelo
criado desde a Grécia Antiga por Socrates, Platio e Aristoteles. Suas ideias
receberam forte influéncia de Nietzsche, Heidegger, Maturana, Flores e outros.
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A essa nova proposta, ele deu o nome de Ontologia da Linguagem, que pode
ser entendida como o estudo do ser por meio da linguagem.

De acordo com Maturana (1997) e Echeverria (1997), o ser humano se
constitul a partir da linguagem. Somos seres linguisticos

A partir dessa concepcao gpresentaremos alguns dos elementos gue
fazem parte da linguagem separadamente a fim de mostrar o impacto que cada
um dos elementos 1&m nas conversagoes.

2.1.1 O falar

Devemos nos tomar responsdveis por aquilc que falamos. A nossa
identidade publica & criada a partir de nossas acgbes, da nossa fala. Quando
falamos podemos comprometer a nossa identidade publica. O faler nao e
inocente. Ao falar podemos mudar a vida dos outros e a nossa. A palavra tem
um poder transformador. Por exemplo. quando duas pessoas fazem seus
juramentos de amor diante de um padre, ou juiz de paz, isso muda a vida das
duas. Elas passam a ser consideradas casadas diante da sociedade; quando
uma pessoa diz que vai ser médica, essa declaragio a leva para um caminho
diferente do caminho que levaria se dissesse gque pretende ser engenheira.

Segundo Echeverria (1997), falamos para sermos escutados. Mas quem
valida o falar & aguele que escuta. Podemos dizer o gque guisermos, mas s
ndo tiver alguém para nos escutar, nossa fala perde o sentido. I1sso muda a
visdo antiga que se tinha na teoria de comunicagdo que existe um emissor gue
& ativo & um receptor que & passivo. O escutar é ativo

21.2 O escutar

Um dos grandes obstaculos para uma boa conversacdo € néo saber
escutar. Existemn véarios cursos voltados para aprender a falar melhor, como o
de oraloria. Mas como diz Rubem Alves em seu texto “Escutatoria”™, néo existe
CUrso para aprender a escutar.

De acordo com Echeverria (1997) o escutar & definide como &
capacidade de ouvir mais interpretar. Ouvir @ um ato biologico, onde as ondas
produzidas pelo som sao recebidas pelo cérebro e convertidas. Enquanto que

* ALVES, R, 0 amor acende a lua. Campinas: Papirus, 1998, p. 65-71,
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a interpretacio depende da histéna pessoal, social, cultural, das experiéncias
de vida de quem escuta. Portanto, as pessoas podem ouvir 8 mesma coisa
mas elas escutam de maneira distinta.

Existe uma brecha entre o falar @ o escutar. Cada um diz o que dize o
outro escuta o que escuta (ECHEVERRIA, 1997).

Para diminuir essa brecha algumas ferramentas padem contribuir para
um escutar mais efetivo;

1. Checar a escuta: pode ser feito tanto por quem fala para saber se o
outro esta compreendendo exatamente aquila que ele deseja gquanto por quem
escuta para ver se entendeu corretamente o que o outro disse, Exemplo:
‘Deixa-me eu ver se entendi o que vocé me disse”.

2. Compartilhar as inquietudes: Dizer ao outro o gue passa em seus
pensamentos, explicar porgue fala o que fala,

3. Indagar para aprofundar a escuta: fazer outras perguntas fque possam
auxiliar no entendimento do que esta sendo dito

Quem escuta pode se perguntar: Por que essa pessoa esta dizendo
15507 Essa pergunta deve levar em conta a inguietude do outro. o que lhe
preocupa, sua historia de vida, em gue emocionalidade se encontra.

A capacidade de um escutar efetivo pode contribuir para mefhorar o
desempenho nas empresas. Muitos trabalhos ndo precisardo ser refeitos se o
pedido for checado.

2.1.3 O calar

O calar esta relacionado ao medo das consequéncias diante de dizer
aquilo que se pensa. Por exemplo, as pessoas podem se calar por receio de
deixar o outro em uma situacio constrangedora, embaracosa. Elas podem ter
pudor de mostrar o que realmente pensam em relagio ao outro. Elas também
podem ter medo do que os outros vao achar dela.

Segundo Echeverria (1999), muitos juizos & emoches interferem nagquilo
gue dizemos, pensamos e calamos, gerando uma brecha entre o gque éditoeao
que nao é dito. Contudo, devemos ser responséveis tanto por aguilo que
dizemos, quanto pelo que deixamos de dizer, pois ambos podem gerar graves
consequéncias Por exemplo, no contexto das organizacdes, a brecha entre o
falar e o calar, afeta o desempenho de seus membros, eriando um problema de
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desconfianga entre eles. As pessoas comecam a atuar mantendo conversas
em aberto, dando a impressdo que estdo em acordo, quando estdo em
desacordo. Progressivamente isso vai corroendo, minando a forma como elas
trabalham em equipe, afetando tanto o desempenho individual quanto grupal e
comprometendo o melhoramento dentro de uma organizacdo.

De acordo com Echeverria (1999), o calar ests relacionado as rotinas
defensivas. Estas sdo consideradas um dos grandes cobstaculos de
aprendizagem nas organizacdes

Entende-se por rotinas defensivas um conjunto de agBes realizadas
pelos membros da organizag&o que tém por finalidade proteger a si mesmo ou
a outros de situacbes de embarago e sentimentos de ameaca. Essas acdes
sao contraprodutivas e muitas vezes alienantes (PUTNAM 1998),

Normalmente as pessoas que praeservam as rotinas defensivas ndo
conseguem se dar conta de que fazem parte do problema. Como ndo
compreendem a posici0 dos outros, acabam atribuindo-lhes intengdes
baseadas em suas proprias premissas, colocando neles a responsabilidade
pelo problema. As rotinas defensivas sdo preservadas pelo fato das pessoas
manterem em segredo suas suposicBes, agindo de acordo com elas
(PUTNAM, 1895),

Segundo Putnam (1996, p. 100): *Um método mais eficaz de tratar as
rotinas defensivas & comegar a pesquisar quais sfc os objativos mais
importantes da organizagio que seus integrantes estdo encontrando
dificuldade em atingir”. Para isso, podem-se organizar as informagdes através
de “mapas de acd0”, onde sdo registradas as maneiras de pensar e agir dos
membros da organizagio. Com isso, & possivel trazer a discussio sobre o
problema e mostrar como todos contribuem para manté-lo.

Portanto, falar sobre as questdes gue incomodam os membros da
aquipe, ao invés de oculta-las ou masca-las-4 ajuda a diminuir o problema
Contudo, para resolvé-la & necessario implementar novas agdes, como “[...] a
ntrodugdo de conceitos e técnicas para criar dialogos voltados para o
aprendizado” (PUTNAM, 1996, p. 105).
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2.1.4 Os atos linguisticos

Echeverria (1997) divide os alos linguisticos em afimacdes e
declaraches. Estas sdo divididas em juizos, pedidos, ofertas e promessas. A
seguir apresentaremos as distingdes entre afiimagies e declaragfes e a
importancia dos juizos e das promessas nas organizacoes.

2.1.4.1 As afirmagbes

As afirmacgies sao utilizadas para descrever o mundo, reportam o que &
observado. Elas podem ser falsas ou verdadeiras. Para serem verdadeiras
precisam ser compravadas, acordadas por uma comunidade (ECHEVERRIA,
1897). Por exemplo, uma pessoa afirma que & engenheira e apresenta o
certificado de conclusfo de curso para confirmar o que disse. Se o certificado &
valido para a comunidade, podemos dizer que se trata de uma afirmagdo
verdadeira, Se ndo for suficiente, ela terd gque buscar outras provas para
comprovar. Se uma pessoa diz que pesa 53 quilos e ao subir na balanga o
peso ndo & confirmado, a sua declaragdo ¢ falsa. Se alguém diz que nevou em
Nova lorque ontem e possivel comprovar pelo boletim meteorolégico, ou
mesmo pelos noticiarios se sua afirmagao & falsa ou verdadeira.

Cada vez que uma pessoa faz uma afrmacio, ela assume o
compromisso que suas afirmagdes sio verdadeiras. Se descobrirem que n&o
s&o verdadeiras, isso afeta a sua identidade publica (ECHEVERRIA, 1987)

As afimacdes também podem ser relevantes ou imelevantes. Por
exemplo, uma noticia no jomal pode ser relevante para uma pessos e
irelevante para a outra, dependendo do grau de interesse.

2.1.4.2 As declarages

Diferente das afirmacfes, as declaragbes transformam o mundo, geram
novas possibilidades, mudam o contexte (ECHEVERRIA, 1897) Por exemplo:
0 juiz declara o réu culpado, o juiz de paz declara duas pessoas casadas, 0
professor declara o aluno apravado, o arbitro de futebol declara gol.

As declaragbes t&m um poder fundamental nas empresas. Optam por
um conjunto de decisbes: a contratagdo ou demissSo de um profissional, o
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prémio de qualidade no departamento de producao; o aumento de 5% do
salario dos funcionérios; a promogio de um gerente a diretor.

As declaragbes podem ser validas ou invalidas. Quem confere validez a
uma declaracao é a autoridade que conferimos a uma pessoa. Nao basta que
alguém diga algo, esta pessoa precisa ter autoridade para fazer isto
(ECHEVERRIA, 1997). Por exemplo: s6 quem tem autoridade para declarar
Que uma pessoa e culpada ou inocente é o juiz,

E importante que terhamos COMPromissos com o que declaramos e que
atuemos de forma coerente com as nossas declaragdes (ECHEVERRIA 1997),

21,43 Os juizos

O juizo & um tipo particular de declaraco. As pessoas fazem juizos o
tempo todo. Os juizos estdo relacionados a forma como vemas e interpretamos
@ munda (ECHEVERRIA, 1997). Por exemplo: o dia esta benito, aquela pessoa
€ chata, a comida estd gostosa, o livio & interessante. Ao dizermos isso
estamos qualificando o mundo, atribuindo valores as coisas gue observamos,

Tomamaos decisdes por meio dos juizos. Uma empresa decide promover
ou demitir um funcionério de acordo com o valor que atribui 4 sua competéncia,

Quando os juizos ndo sdo usados de forma adequada, geram sérios
problemas dentro da organizagao. Um dos grandes problemas & a confusdo
que se faz entre juizos e afirmacdes. Utilizaremos um exemplo para elucidar:
Carlos, gerente de vendas da empresa X & um excelente profissional. Temos
uma afirmacdo verdadeira, pois podemos confirmar que Carlos é o gerente de
vendas da empresa X acessando os dados com o departamento de pessoal,
Além da afimacgdo, temos também um juizo sobre sua gqualidade como
profissional. Os juizos sao discrepantes, o que significa que duas pessoas
podem ter opinides diferentes sobre o profissionalismo de Carlos. Como os
Juizos fazem parte das declaragdes, eles podem ser validos ou invalidos,
dependendo da autoridade de quem o faz Nesse caso, quem tem autoridade
para dizer que Carlos & um excelents profissional é o seu chefe, ou o chefe de
seu chefe. Um colega de outro departamento pode até ter uma opinifo sobre
ele, mas Carlos pode n&o valida-io.

As pessoas acabam sofrendo pela incompeténcia que tém em dar ou
nao autoridade aos outros. Muitas vezes, acabam dando autoridade a tudo que
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dizem sobre elas, transformando os juizos em verdades absolutas e em
santencas em suas vidas

Precisamos aprender a dar e receber juizos. Infelizmente a entrega dos
julzos negativos tem uma proporg@o bem maior do que os positivos. Estamos
acostumados a desqualificar os outros, ao invés de valorizar seus pontos
positivos,

De acordo com Echeverria (1997), os juizos podem ser fundados ou
infundados. Para o juizo ter algum valor, ele precisa ser fundamentado, ser
baseado em fatos concretos que possam respalda-lo. Algumas perguntas
podem ajudar na fundamentagio dos juizos.

O que estimula a pessoa a fazer um determinado juizo? Qual & o
propasito? Em que dominio (na vida pessoal, no trabalho, na execugio de uma
determinada atividade, etc )? E comum generalizar, dizer que a pessoa & de
um jeito em todos os aspectos. Qual & o padrBo de comparagdo que se utiliza?
Que afirmagbes pode-se fazer para comprovar o que estd dizendo? E
necessario apresentar um conjunto de agbes, fatos, eventos concretos.

Existem dois mecanismos de seguranga; fundamentar o juizo contrario e
compartilha-lo com outras pessoas.

Segundo Echeverria (1997), os juizos tém que ser respaldados por meio
de acdes ou falos concratos para serem considerados validos. Se no existern
acbes, ou fatos que comprovem determinado juizo, ele passa a n3o ter valor,
passa a ser uma opinido sem fundamento. O mais importante & que podemos
mudar os juizos dos outros por meio de agbes diferentes. Por exemplo: se uma
pessoa & considerada impontual nos compromissos e ela passa a chegar no
horario, nao podemos dizer que ela @ impontual. Portanto, uma organizagdo ou
uma pessoa pode mudar sua identidade publica por meio de novas agbes.

Nesse sentido, os juizos s8o um dos atos linguisticos mais importantes
nos espagos das organizagdes, pois guando sdo pouco fundamentados e mal
utiizados, podem comprometer a identidade publica de uma pessoa, ou
equipe, e prejudicar seu desempenho, gerando ambientes de desconfianca.

2.1.4.4 As promessas

As promessas s3o compostas por dois atos linguisticos distintos, Um
pedido ou uma oferta & uma declaragdo de aceitagdo. Sem esta declaragio a
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promessa ndo é constituida. Portanto, para existir uma promessa & necessario
pelo menos duas pessoas, uma gue uma pede ou oferece e outra que aceita.
Quando uma pessca faz uma promessa a si mesma, na verdade ela esta
fazendo uma declaracio. (ECHEVERRIA, 19938)

Todos os seres humanos fazem promessas Elas ampliam nossa
capacidade de acio Por meio delas podemos fazer coisas que nao
poderiamos antes. A grande maioria dos objetos ao nosso redor @ fruto de uma
promessa. E o caso da roupa que vestimos, da casa onde moramos, o carrg
gue dirigimos, etc. Esses produtos existem porque alguém prometeu algo a
outro e este a8 um terceiro, e ndo fosse isso, eles deixariam de existir
(ECHEVERRIA, 1998).

Em nosso cofidiana, o trabalho, a famflia, a vida na comunidade
repousam am redes de promessas mituas que nos fazemos uns aos
outres. Quando a mulher pede so marido que chegue em casa antes
das ofto, pois lerfo visias para o jantar, @ ele diz "sim”, fol efetusda
uma promessa, Quando, na segunda-feira, o professor propde aos
alunos uma terefa para ser completada e entregue na sexia-feira
seguinte, & eles concordam, fol feita uma promessa, Quands o filhe
pede ao pai gue fique com ele engquanto dorme e o pal responde "ok”,
foi realizada uma promessa. Quando o vendedor ofefece um produto
ao cliente & ests aceita, também foi consbituida uma promessa
(ECHEVERRIA, 1988 p 1)

As promessas nos permitem coordenar agdes com oulras pessoas,
ampliando nossa capacidade de aglo. A realzagdo de uma promessa
possibilita que facamos coisas que n&o seriam possiveis se alguem nao a
tivesse prometido (ECHEVERRIA, 1998),

Por meio das promessas transformamos o mundo. Elas nos permitem
construir pirdmides, chegar a lua, mover montanhas, constituir familia, criar
empresas, efc.

A impecabilidade no cumprimento das promessas gera relagies de
confianga. Portanto, quando pessoas, equipes, empresas nao cumprem as
promessas que fazem, elas geram desconfianga. Isso afeta sua imagem
publica

Uma promessa & impecavel quando & realizada dentro dos critérios de
satisfagdo e dos prazos estabelecidos. Mas, nem sempre & possivel cumpri-la.
Algumas circunstancias podem impedir que elas sejam cumpridas. Quando
iss0 ocorre & fundamental responsabilizar-se, realizando medidas que possam
dar conta do problema. Portanto, impecabilidade ndo significa cumprir todas as
promessas, mas assumir a responsabilidade diante do néo cumprimento,
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buscando meios de compensar, reparar o gue foi causado ao cliente
(ECHEVERRIA, 1998).

CQuem avalia a impecabilidade & o cliente, aguele a quem foi feito o
pedido ou oferecido algo.

As empresas devem ser impecaveis no cumprimento das promessas a
fim de se manter no mercado competitivo, pois empresas que ndo se
preccupam em ser impecaveis nas promessas gue fazem perdem a
credibilidade com seus clientes & correm D risco de perder seu espaco para
Qutras empresas
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3 O REFLEXO DAS EMOGOES NAS RELAGOES INTERPESSOAIS

No capitulo anterior apresentamos O primeirc componente de uma
conversacio. a linguagem. Neste capitulo abordaremos o segundo
componente da conversacdo. a emocionalidade, buscando observa-la por
diferentes prismas, desde a filosofia, passando pela biologia, neurociéncia
onlologia da linguagem e Psicologia Corporal

A emocionalidade esta presente o tempo todo em uma conversa
Contudo, somos pouco aptos para percebé-la e identifica-la. Saber reconhecer
a emocionalidade presente em uma conversa pode nos ajudar a sermos mais
efetivos em nossas conversacies, melhorando a qualidade das relagbes
interpessoais

3.1 ESTUDOS SOBRE AS EMOCOES

As emocdes foram estudas por tedlogos e filosofos desde a Antiguidade.

Descartes considerava gque corpo e alma (mente, espiritc) eram
substancias distintas que nfo podiam se misturar. Essa visBo dualista
influenciou durante muito tempo a ciéncia. Descartes considerava a razao
como o bam mais precioso do ser humano e o corpo ndo tinha influéncia sobre
sla Contrapondo Descartes, Espinosa (apud DAMASIO, 2008, p. 1) afirmou
que: “A ideia de espirito humano foi construida a partir de um objeto: o corpo’
Segundo Damasic (2008) Espinosa antecipou os conhecimentos da
neurobiologia

Algumas pesquisas na area da neurociéncia revelaram descobertas
importantes em relacdo as emoges. O neurologista e neurobidlogo Antonio
Damasio e sua esposa Hanna estudaram as lesfes cerebrais e 05 Seus
reflexos no pensamento, nas emogbes @ no comportamento. Em suas
pesquisas eles notaram que quando uma regido do cerebro & lesada, O
comportamento do paciente se altera, mesmo que de modo sutil (DAMASIO,
2008). Por exemplo: lesfes no cortex frontal podem gerar uma mistura de
comportamento agressivo @ desinibido. Lesdes na amigdala levam a uma
incapacidade de identificar emogdes presentes nas expressdes faciais dos
outros. LesBes na regido pré-frontal e ventro-mediano resultam em dificuldade
para perceber o perigo, nao saber como lidar com as situaches de nsco
(BERMNEX, 2007)
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Isso pode ser comprovado observando-se a falta de reacfo dos
pacientes com lesdes cerebrais diante de imagens tragicas como pessoas
feridas, incéndios, assassinatos, etc. Quando pessoas ‘normais’ observam
esse tipo de imagem, ocorre um aumento da producio da glandula sudoripara,
produzindo o suor, j& em pessoas com lesdes na regido frontal do cérebro esse
tipo de reacdo ndo ocorre.

Cabe ressaltar que algumas pessoas tdas como ‘normais’ podem
apresentar 8 mesma reaglo de indiferenca em relagdo a imagens tragicas,
dependendo do seu tipo de carater’

A partir dessas constatagbes, Damasio (1996) junto com sua equipe
descobriram gue ao contrario do que sempre se pensou, as emogbes tém um
papel fundamental na tomada de decisfes e no papel social e moral. Portanto,
emogao e razdo sao dissocidves.

Damasio (apud BERNEX, 2007}, considera que as emogdes nos ajudam
no processo de escothas, Para ele axiste um mecanismo no cérebro, o qual els
chamou de "marcador somatico’ que elimina as opgbes piores, Portanto, ele &
um guia de sobravivéncia.

Segundo Gibbs (1995), a chave da sobrevivéncia esia nas respostas
emocionais prmitivas. Estas estéo ligadas so sistema limbico, conhecido como
cérebro primitive, ou emocional

3.1.1 A inteligéncia emocional

A expresséo inteligénecia emocional foi criada por John Mayer e Peter
Salovey na década de 90 para descrever qualidades como a compreenséo dos
propnos sentimentos, a empatia pelo sentimento dos outros e a capacidade
para regular as emogdes para ter uma vida melhor. Mas foi com Goleman que
esse conceito foi difundido ao escrever o livro “Inteligéncia Emocional”. Ele
compilol uma série de pesguisas sobre 3 conduta humana. buscando
identificar a forma como a mente processa as emogdes (GIBBS, 1995),

Para Goleman (19397), a inteligéncia emocional estd relacionada a
aptiddes como o autocontrole, o zelo, a persisténcia e a capacidade de motivar
a 51 mesmo, gque podem ser aprendidas na infancia

De acordo com Gibbs (1995), a ideia de Q.E. (Coeficiente Emocional)

* & significado de cardter pode ser encantrado no cap. 4, p. 39,
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gerou uma grande polémica entre os pesquisaderes, pois alguns questionam a
medicdo das habilidades emocionais, uma vez que podemos lidar bem com
algumas emogdes e ndo com outras. Ao mesmo lempo, também consideram
um erro a medigdo das habilidades mentais. do Q| (Coeficiente Intelectual).
Contude, no se pode negar a contribuicdo de Goleman. Em seus
estudos, ele percebeu que a forma como aprendemos a lidar com as emogdes
repercute em nossa capacidade de agdo. Inteligéncia emocional significa saber
manejar as emogies de forma efetiva.

3.2 A DIFERENCA ENTRE EMOCAO E SENTIMENTO

Os leigos ndo costumam diferenciar as emogdes e dos sentimentos,
mas eles possuem significados diferentes.

3.2.1 Emogéo

Damaésio (2008) define emogio como: [...] um conjunto de reagBes
corporais & certos estimulos” Por exemplo, na emogao do medo & possivel
observar alteragfes como aceleracdo do ritmo cardiaco, boca seca, pels
empalidecida, musculos contraidos. Essas reagies sdo automaticas e
inconscientes e podem ser observadas.

3.2.2 Sentimento

O sentimento ocorre quando as mudangas corporais ocasionadas por
uma determinada emocdo tornam-se conscientes, ou seja, guando essas
mudancas s&o registradas em zonas especificas do cérebro e codificadas em
uma atividade neuronal (DAMASIO, 2008)

Os sentimentos sdo registrados no cérebro e podem ser acessados por
meic das lembrangas, sem a intervengio do corpo. Mas para que haja a
expressao da emocao & necessario a participagio do corpo (DAMASIO, 2008).

3.3 DIFERENCA ENTRE EMOCOES E ESTADOS DE ANIMO

Da mesma forma que podemos separar emogdes de sentimentos,











































































