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1. INTRODUCAO

2. DESCRICAO DA EMPRESA

A escola America, cujo sua razdo social ¢ America Cursos e Viagens, CNPJ
10.293.404.0001-74, localizada na Avenida Doutor Oscar Piraja Martins, n® 162, Jardim
Santo André, estd no mercado de cursos de idiomas e viagens nacionais e internacionais

a mais de trinta anos.

A America abrange estudantes entre trés a noventa e nove anos, onde ganham grande
destaque por serem a Unica escola independente na cidade. Com corpo docente formado
em competéncias multidisciplinares, o material utilizado possui certificagdo e modelo
didatico pedagdgico das melhores escolas de idiomas do Brasil e do mundo, além disso,
conta com moderno sistema para que os pais acompanhem o desenvolvimento dos

alunos.
MISSAO:

Promover o crescimento e a satisfacdo pessoal e profissional do cliente por meio do

ensino eficaz do idioma.

VISAO:

Ser uma empresa inovadora e lider no ensino da lingua inglesa.

VALORES:

- Resultado, Inovacdao, Compromisso, Humanidade, Equipe, Simpatia.

- Postura expressiva, que motiva a paixao pelo novo e a disposi¢ao para mudangas.
- Postura de exceléncia, que motiva a compreensao e a superagao de expectativas.;
- Postura de capacidade, que motiva a eleicao do desafio e a superagdo.

- Postura de relacionamento, que motiva a interagdo humana.

- Postura de sustentabilidade, que motiva o respeito ao meio ambiente e ao

desenvolvimento sustentavel econdmico e social.
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3. PROJETO INTEGRADO

Neste estudo de caso serdo abordados os comportamentos humanos nas
organizacdes relacionados ao trabalho em equipe, suas dificuldades. Também serdo
tratadas a comunicacdo eficaz oral e escrita nas organizagdes, dados exemplos com

entrevista da empresa escola America Cursos e Viagens.

3.1 COMPORTAMENTO HUMANO NAS
ORGANIZACOES

Neste topico serdo analisados os aspectos relacionados as equipes, aos seus
comportamentos e as possiveis dificuldades para trabalhar de forma integrada,

harmoniosa e conjunta.

3.1.1 O TRABALHO EM EQUIPE

O trabalho em equipe se embasa em relagcdes dindmicas e complexas entre um
conjunto de pessoas, onde compartilham regras, procedimentos e responsabilidades para
desempenhar tarefas e atingir objetivos organizacionais. Podemos observar que este tipo
de relacdo ¢ construida sob diversas mutagdes a favor da organizagdo, onde todos

devem estar alinhados e em harmonia para que as tarefas designadas sejam realizadas.

No America a equipe ¢ dividida por setores, com um lider para cada um deles, sendo

assim, uma equipe interdependente.

Os lideres partilham a ideia de uma gestdo democratica, na qual a opinido dos seus
liderados ¢ de extrema relevancia, exaltando uma lideranga motivacional, companheira
e participativa, onde além dos lideres terem fungdes essenciais no desenvolvimento do
objetivo organizacional, dao exemplos diarios de como devem ser realizadas as tarefas

na qual os mesmos impde aos seus liderados.

Além de priorizarem a proatividade, proporcionam autonomia para que sua equipe
trabalhe de forma independente, podendo desta forma, solucionar questdoes com maior

eficacia.
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Quando os objetivos organizacionais sdo atingidos, hd uma celebragdo entre a equipe,
valorizando o comprometimento e resultados que foram entregues, além de
comemorarem o aniversario de todos os colaboradores, trazendo o sentimento de que

sd0 Unicos e especiais para a organizagao.

3.1.2 DIFICULDADES PARA SE
TRABALHAR EM EQUIPE

O trabalho em equipe designa de todos uma boa comunicagdo, concentragao e
empatia, tendo em vista que sdo pessoas com valores e experiéncias distintas, em
situagdes desalinhadas, podera influenciar diretamente nos objetivos organizacionais de

forma negativa.

No America, entre os colaboradores a opinido se torna comum quando
questionados diretamente sobre a relacdo interpessoal dentro da organizagdo. Todos se
sentem respeitados por seus lideres e companheiros de equipe, relatam que dificilmente
ocorrem situacdes desagradaveis e quando surgem questoes para solucionar, reinem-se

e vao em busca da melhor solugdo, de forma tranquila e agil.

Por seus funciondrios terem uma maior autonomia, conseguem realizar tarefas sem
auxilio dos seus lideres, em contrapartida, todos concordam que a comunicagao ja nao ¢
mais completamente eficaz, deixando 4 desejar em algum momento, por virtude de
encaminharem tarefas de um setor para o outro ¢ os colaboradores ndo estarem

disponiveis instantaneamente para atendé-los.

Um dos coordenadores pedagdgicos relatou o baixo rendimento em sua liderancga, pois
esta ministrando muitas aulas, o que lhe toma tempo, no qual realizaria um
acompanhamento maior com seus liderados. Ele justifica esta situagdo por ndo
encontrarem bons profissionais no mercado de trabalho, ja& que um dos valores da escola
¢ a postura de exceléncia, os tornando rigorosamente criteriosos em suas novas

contratagoes.

Ele conclui que hd novos candidatos em fase de treinamento, onde havera uma menor
carga pedagogica em relacdo as aulas e poderd liderar de forma eficaz, sempre

auxiliando e motivando seus seguidores, atingindo entdo, o objetivo organizacional.
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3.2 COMUNICACAO E EXPRESSAO

A comunicacao (oral e escrita) ¢ essencial em nossas vidas tanto pessoal, quanto
profissional, mas para que ela funcione corretamente, seja eficaz, ¢ necessario que haja

clareza e objetividade, evitando assim interpretagdes ambiguas.

Na comunicagdo ¢ indispensdvel conhecimento sobre o assunto abordado, saber se

expressar ¢ tomar cuidado com possiveis barreiras fisicas, pessoais € semanticas.

Vale ressaltar que comunicagdo oral e escrita ¢ uma habilidade que precisa ser praticada

e desenvolvida.

3.2.1 EFICACIA NA COMUNICACAO
ESCRITA

Para a construgao de uma mensagem escrita eficaz, podemos definir algumas etapas:

e Definir o objetivo do texto, por exemplo, solicitar uma informacdo, comunicar
decisdes internas, anunciar mudangas.

e Selecionar a abordagem do tema tratado, analisar seu publico, ver qual o nivel
de formalidade. (A mesma pode ser direta, indireta, formal ou informal)

e Hierarquizar as informacdes no texto, por nivel de importancia e excluir as que
ndo serdo abordadas.

e Fundamentar as ideias, utilizando elementos como dados, casos, exemplos,
analogias.

e Escolher formatagdo, palavras e recursos visuais adequados aos leitores e

objetivos do texto.

As mensagens podem ser positivas, negativas ou persuasivas. As negativas devem tentar
ser amenizadas em sua saudacdo e introducdo, o assunto principal deve ser dado de
forma direta. Nas mensagens persuasivas a argumentacao deve ser direcionada de uma
maneira mais especifica podendo rebater argumentos contrarios ou tentando convencer

o leitor.
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Segue abaixo um exemplo da empresa abordada:

Figura 1

Bom dia meninas.

Hoje nossa reuniao sera na sala 5,

vamos estudar novas possibilidades de
acao, nossa tabela de precos e metas,
sera as 15:30h, aguardo voces. 10:07

Figura 1, Fonte: grupo do setor comercial, Escola America.

Por meio de comunicacdo pelo WhatsApp, a gestora do setor comercial informa o local,
horario e pauta da reunido anteriormente avisada. De uma forma direta e com certa

formalidade.

3.2.2 EFICACIA NA COMUNICACAO
ORAL

A principal forma de comunicacdo empresarial ¢ a oral, seja informal ou formal,

utilizada de forma horizontal e vertical.

Em reunides especificamente, para que a comunicagdo seja eficaz gerando resultados,

devemos:

e Desenvolver uma pauta, selecionando os itens que vao ser abordados.

e Siga a pauta que foi desenvolvida para que nao fujam do assunto principal.

e Controlar o tempo para que a reunido nao se estenda mais que o necessario e
todos tenham o mesmo periodo de fala, também ¢ importante encerrar um

assunto antes de iniciar outro.
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e Encorajar a participagdo dos envolvidos, por exemplo com perguntas ou
demonstrando respeito por seus comentarios.

e No final da reunido podemos apresentar o progresso, resultados alcangados.

Uma reunido pode ser informal, mas ainda comporta um grau de seriedade. Um
exemplo sdo reunides brainstorm, seu intuito ¢ estimular novas ideias, assim um
ambiente mais informal deixa seus participantes a vontade fazendo com que tenham

mais rendimento criativo.

A Escola de Idiomas América conta com reunides presenciais ou online, divididas entre
seus trés setores financeiro, comercial e pedagogico, todos os funcionarios participam. E
aberta a opinides, pois a empresa acredita que uma gestdo democratica ¢ muito

importante.

Em relagdo ao setor comercial, sdo realizadas mensalmente com o intuito de estabelecer
novas metas, formas de vendas, divulgagao e eventos. Os objetivos sdo atingir a quantia

de alunos e lucros.

As reunides semanais do financeiro junto a gestora geral abordam gastos (do més e
futuros) da escola (funcionarios, estrutura, eventos, confraternizagdes). Os objetivos sdo

maior controle e otimizagdo de despesas.

Ja as semanais do pedagogico sdo feitas de duas formas, uma geral conduzida pela
coordenadora da escola para o planejamento das aulas, nela ¢ incumbido a um professor
a apresentagdo de uma aula que serd aplicada na semana seguinte, os participantes
opinam para que em conjunto seja melhor estruturada, a outra forma ¢ a elaboracao de
eventos para celebragdo de datas comemorativas, com o intuito de que os alunos
aprendam de maneira dindmica, o conteudo posteriormente passado em sala. “Viver
uma experiéncia” é a metodologia de ensino utilizada, onde o aluno vivencia algo, antes

de realmente por em pratica.

Analogamente ap6s os resultados dos setores serem estruturados e enfatizados, sdo
conduzidos na semana, més seguinte (ha exce¢des em que a pauta se refere a algo mais

longo prazo).
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3.3 CONTEUDO DA FORMACAO PARA A
VIDA: COMUNICANDO DE FORMA
EFICAZ

Quando falamos em comunicacdo eficaz, estamos falando daquela que atinge com
efetividade seu objetivo, que ¢ transmitir uma mensagem com clareza, utilizando os
mais diversos tipos de canais de comunicagdo para isso. Ou seja, basicamente ¢ quando
o emissor passa uma informagao ao seu receptor e este entende a mensagem exatamente

como ela foi transmitida, sem acrescentar nada a mais ou a menos a sua interpretacao.

Uma comunicagdo eficaz no cenario organizacional pode ser entendida como aquela
que transforma a atitude das pessoas. Se a comunica¢ao apenas muda suas ideias, mas

ndo provoca nenhuma mudanca de comportamentos, entdo ela ndo atingiu seu resultado.

Elementos que compdem a comunicagdo eficaz, aos quais vamos ressaltar mais uma

vez, para que fique claro o que ¢ necessario para que se estabeleca um processo

comunicacional:

Emissor: responsavel por transmitir a mensagem com todas as informagdes necessarias

para que haja o entendimento efetivo desta;
Receptor: trata-se de quem recebe a mensagem e faz a sua interpretacao;

Linguagem: aqui estamos falando dos cédigos de linguagem que sdo utilizados para

que haja a transmissao correta das informacgdes;

Mensagem: por fim, a mensagem ¢ basicamente o conjunto de informacdes

transmitidas.

A juncao de todos esses elementos, faz com que a comunicagdo acontega de forma

verdadeiramente eficaz nos mais diversos contextos, principalmente no empresarial.
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3.3.1 COMUNICANDO DE FORMA
EFICAZ

E importante que as empresas entendam o quao valioso € ter uma comunicagao eficaz. E
essa comunicacdo que garante o bom andamento dos processos, a execucdo das

atividades e o alcance de resultados extraordinarios.

E necessario lembrar que a boa comunicagio nesse ambiente é bastante dinimica. Ela
ndo ¢ realizada apenas por meio de conversas, formais e informais, telefonemas e
reunides. Ela estd presente desde a pausa do café¢ até a emissdo de documentos
importantes. Além disso, ha também a utilizagdo de ferramentas de comunicacao escrita
— como e-mail, memorandos e circulares, por exemplo — que fazem parte do dia a dia de

qualquer organizagdo atualmente.

® Topico 1: Construindo relacdoes com a comunicacgdo eficaz

A comunicagdo eficaz evita a incidéncia de conflitos entre os colaboradores. Nao ha
brechas para mal-entendidos, as informagdes sao passadas com clareza. Assim ha uma
diminuicdo consideravel de discussdes desnecessarias. Muitas dessas discussoes
acontecem por falha do emissor em transmitir uma mensagem ou do receptor de

compreender.

Além disso, como o ambiente organizacional se torna mais transparente, os conflitos
tendem a ser mais facilmente resolvidos. O didlogo se torna a base da convivéncia,

levando a uma série de conversas mais eficientes.

O clima organizacional melhora consideravelmente quando ha uma comunicagao eficaz
entre os colaboradores. Nesse contexto, os gestores compartilham as informagdes
necessarias, tornando a equipe parte do processo. Dessa forma, ha mais motivacao e a
sensagao de valorizagao por parte dos profissionais. Também diminui o fluxo de fofocas

e especulacdes.

® Topico 2: Didlogo e o poder de uma boa conversa

10
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Quando uma mensagem ou uma informagao relevante para a equipe ¢ mal transmitida,
consequentemente, serd mal compreendida. Essa falha na comunicagdo impacta a

equipe como um todo e pode levar a diversos prejuizos para a empresa.

O bom atendimento dos clientes pode ser comprometido. Os fornecedores podem
receber pedidos errados. Interfere também nas relacdes interpessoais de colegas de
trabalho. Quando existe uma comunicagdo eficaz nas empresas, os colaboradores que
dela fazem parte sentem-se altamente satisfeitos. Isso acontece, pois eles enxergam que

estao em um lugar onde existe transparéncia, objetividade e espirito de cooperacao.

A consequéncia disso ¢ um ambiente em que as atividades sdo realizadas com muito
mais fluidez, o que traz resultados positivos para todos. Ha também o aumento da
sensagdo de pertencimento por parte dos colaboradores a empresa. O engajamento e a

motivacao crescem exponencialmente.

® Topico 3: Comunicacgdo eficaz escrita: a importincia da mensagem

A comunicacdo escrita ¢ uma das mais importantes e arriscadas, afinal vocé nao
consegue colocar uma entonagdo no que esta dizendo, o que significa que a chance de

ser mal interpretado (a) € maior.

Saber escrever de forma clara e objetiva, assim como se comunicar de forma geral,
utilizando todos os meios, ¢ fundamental para o desenvolvimento das demandas. Nesse
sentido, investir em uma comunicag¢do eficaz ndo ¢ somente investir em comunicagdes

verbais, uma vez que esta envolve também as comunicagdes nao verbais.

A revisdo ortografica ¢ requisito de qualquer texto. Muitas vezes, uma simples troca de

letras pode alterar ndo so o sentido da palavra, mas de toda a frase.

Lembre-se sempre que um bom profissional deve saber planejar e esquematizar suas
ideias para transmiti-las de forma eficiente com clareza, objetividade e redacdo
impecavel para serem entendidas corretamente por aqueles que receberem essas

mensagens.

11
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® Topico 4: Comunicacdo virtual

Comunicac¢ao virtual, nunca foi tdo falada e utilizada em todos os tempos, como passou
a ser em 2020 com os impactos da Covid 19 que se alastrou pelo mundo, grandes,
pequenas e médias empresas foram forcadas a se reinventarem para sobreviverem e
reconfigurar os planos corporativos para possibilitar o trabalho remoto, tendo em vista
que neste modelo de trabalho, a comunicagdo virtual em tempos de pandemia foi
essencial para as empresas, ¢ a cada dia que passa ela fica mais presente na vida das

pessoas.

Todos nos temos dois ou mais meios de comunicagdo virtual, mas para o uso desses
meios de comunicagdo virtual € preciso bom senso, ¢ preciso conhecer o meio de
comunicagdo mais adequado para o assunto a ser tratado, pois nem sempre a

comunicagao virtual serd a melhor opgao.

Entre esses meios de comunicacdo temos WhatsApp business, Linkedln, Instagram,
Facebook entre outros, todos muito uteis, mas lembrando que tudo que € escrito fica
documentado, por isso cuidado ao usar esses meios de comunicagdo, a linguagem ¢ a

escrita devem ser claras, objetiva e sem erro de gramatica.

Uma vez publicado algo nas redes sociais, fica quase impossivel apaga-lo, por isso
devemos nos preocupar com que postamos, pois, comentarios negativos pode nos trazer
prejuizos por muito tempo, pois tenha certeza de que antes de alguém te entrevistar para

uma vaga de emprego ou estagio, essa pessoa ja pesquisou suas redes sociais.

Por isso, ¢ fundamental usar as redes sociais com sabedoria. Elas podem ser grandes
aliadas na comunicagdo virtual, mas ndo podem substituir integralmente um bom

didlogo presencial.

12
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3.3.2 ESTUDANTES NA PRATICA

Vamos explorar as caracteristicas da comunicagdo e compreender como ela pode

melhorar a sua vida em todos os aspectos.

Como transformar uma ideia em uma oportunidade? Uma simples idealiza¢ao pode se

tornar algo real e produtivo.
Comunicacio nao verbal funciona para ambos os lados

As pessoas formam uma opinido a seu respeito nos primeiros segundos, entdo antes de
falar com alguém, puxe os ombros para tras ¢ mantenha a cabeca erguida, assim vocé

transmitird uma mensagem de tranquilidade e energia.

Mantenha sempre o corpo alinhado com o da outra pessoa, o contato visual e o sorriso,

e quando romper o contato visual, ndo olhe para baixo, pois isso ¢ um sinal de

inseguranca.

Mantenha a conexao, durante a conversa, esqueca o celular, faca sempre contato visual
€ emita sinais positivos, como inclinar — se levemente para frente e acenar com a cabega

em sinal de concordancia quando conveniente.

Deixe uma impressdo final positiva, assim como vocé demonstrou tranquilidade e
energia no inicio da conversa, a sua despedida deve ser marcante, mantenha — se em pé,
deixando a impressdo de confianca e de alguém com quem se pode relacionar ou

negociar no futuro.

Comunicagao ¢ uma habilidade essencial a ser desenvolvida, pois ela estd presente em

todos os aspectos da vida.

Dialogo e comunicacio possuem uma relacio direta entre si, vamos conhecer como

o dialogo tem um importante papel na comunicacao eficaz.

Didlogo requer envolvimento, empatia e atengdo, ¢ sobre reconhecer as suas crencas,
seus valores e principios, e identificar esses elementos no outro, ndo cabe desqualificar
aquilo que o outro diz, no entanto, isso ndo quer dizer que vocé tenha que concordar

com tudo e sim entender o significado do que ¢ dito a voce.

13
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Outro elemento no didlogo ¢ a humildade, quando o outro fala, nem sempre ele esta
pedindo a sua opinido ou conselho, saiba reconhecer que podera ser apenas um
desabafo, portanto ndo se sinta na obrigagao de oferecer respostas, nesses casos, acolha,
tenha empatia ¢ simpatia. E possivel construir didlogos com trocas significativas sem

precisar emitir opinido.

O didlogo ¢ tdo produtivo, que pode, e deve ser usado como forma de resolugdo de
conflitos. Isso acontece a partir do momento em que buscamos o consenso sobre
determinado tema, o dialogo organizado ¢ uma solugdo na resolucao de conflitos, um
dos métodos mais eficazes para isso ¢ a roda de conversa, uma vez que sio momentos

dedicados ao debate de um determinado tema.

Nas rodas de conversa: todos os participantes t€ém a oportunidade de se expressar, cada
um deve se sentir acolhido, respeitado e seguro para expor as questdes, toda

interferéncia externa deve ser evitada.

Imagine quanto tempo e energia poderiam ser poupados se o didlogo fizesse parte do
nosso dia dia, muitos embates poderiam ter sido evitado se o dialogo fosse utilizado
como ferramenta de resolucdo de conflitos, no didlogo ndo cabe julgamentos,

preconceitos ou interpretagdo baseados em valores principios e crengas.

Acredite no didlogo como forma mais refinada da comunicagdo humana, por isso

busque promover o didlogo, esteja pronto e estimule os outros a sua volta a dialogarem.

Link: https://voutu.be/upW{Z-0rdxQ

14
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4. CONCLUSAO

Podemos concluir que a relagdo de trabalho é construida sob diversas mutagdes a
favor da organizagdo, onde todos devem estar alinhados e em harmonia para que as
tarefas designadas sejam realizadas, sendo assim € necessario se atentar a uma boa

comunicagdo, postura.

Devemos sempre pensar no receptor da mensagem seja ela oral, escrita,
utilizando qual for o meio de comunicagdo. Assim o convivio no trabalho serd melhor,

aumentando a eficiéncia e atingindo os objetivos da empresa.

15
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ANEXOS

Essa parte estd reservada para os anexos, caso houver, como figuras,

organogramas, fotos etc.
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