I Psil%ouza GOVERNO DO ESTADO

DE SAO PAULO

Faculdade de Tecnologia do Ipiranga “Pastor Enéas Tognini”
CURSO DE TECNOLOGIA EM GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

ANGELA DE FATIMA ANDRADE RODRIGUES, GUILHERME FERREIRA DE
SOUZA, LAURA DE ABREU PRONI RIBEIRO, NATALIA BATISTA GARCIA,
VANESSA ALESSANDRA E COSTA MOUTINHO

HABILIDADE EM COMUNICAGAO VERBAL E NAO VERBAL -

Treinamento de Competéncias para o Analista de T&D

SAO PAULO
2026



I Fala%ouza GOVERNO DO ESTADO

DE SAO PAULO

Faculdade de Tecnologia do Ipiranga “Pastor Enéas Tognini”
CURSO DE TECNOLOGIA EM GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

ANGELA DE FATIMA ANDRADE RODRIGUES, RA 2040892323025; GUILHERME

FERREIRA DE SOUZA, RA 2040892323039; LAURA DE ABREU PRONI RIBEIRO,

RA 2040892323006; NATALIA BATISTA GARCIA, RA 2040892323022; VANESSA
ALESSANDRA E COSTA MOUTINHO, RA 2040892323012

HABILIDADE EM COMUNICAGAO VERBAL E NAO VERBAL -

Treinamento de Competéncias para o Analista de T&D

Trabalho de Graduagdo apresentado como requisito
parcial para conclusdo do Curso Superior de
Tecnologia em Gestdo de Recursos Humanos da
Faculdade de Tecnologia do Ipiranga “Pastor Enéas
Tognini”.

Prof? orientadora: Elisabete Helena Villas Boas, Ma.

SAO PAULO
2026



SUMARIO

1INTRODUGAO ..ottt 4
2 DESCRIGAO DO CARGO DE ANALISTA DE TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO E SUAS PRINCIPAIS ... 6

3 HABILIDADE EM COMUNICAGAO VERBAL E NAO VERBAL — TREINAMENTO

DE COMPETENCIAS PARA O ANALISTADE T&D .........coovoveiieeceeeeeee e 9
3.1 Conceito de COMUNICAGAOD ..........oovvuiiiiiieiiiiiiiiee e e e e 9
3.2 Processos de Comunicagao e Seus Elementos.......................coiiiiiiiin, 10
3.2.1 PErcepGa0 SOCIAI .....ceeeeiieiiiiie et e e e 12
3.3 Barreiras Na COMUNICAGAO ...........cooeiiiiiiiiieee e 13
3.4 ComunicaGao ASSErtiVa.............oooiiiiiiiiii 15
3.4.1 Inteligéncia emOCIONAl .........coooiiiiiie 16
B.4.2 FEEADACK. ... oo 17
343 ESCUIA @lIVA ... 17
3.5 Comunicacao Verbal: falada e escrita...................co 18
3.5.1 LiNQUagem €SCIIta ......ccooeiieieeeeeeeeee e 18
3.5.2 Oratlria oo 19
3.6 Comunicagdao Nao Verbal ... 21
3.6.1 Interpretando a comunicagado ndo verbal ............cccoovviiiiiiiiiiicii e, 21

4 PROPOSTA DE TREINAMENTO PARA DESENVOLVIMENTO DE HABILIDADES
DO ANALISTA DE T&D.......oiiiiiiiie e 26
5 PLANO DE ENSINO SOBRE O APERFEICOAMENTO DA HABILIDADE EM

COMUNICAGAO VERBAL E NAO VERBAL PARA O ANALISTADE T&D........... 27



6 CONVOCAGAO DO PARTICIPANTE AO TREINAMENTO DE

APERFEICOAMENTO SOBRE AS HABILIDADES EM COMUNICAGAO VERBAL E

NAO VERBAL ..ottt ettt b et sttt sae s e s s e e sens 34
7 AVALIAGAO DE REAGAO DO TREINAMENTO ..........ccoovoviiiiiiiieieieiee s 35
8 CERTIFICADO ... 36
9 CONSIDERAGOES FINAIS ..........coooiiiiiiiieieeciee e 37
REFERENCIAS ...ttt 38
APENDICE | - PAPELETAS DE BARREIRAS NA COMUNICAGAO ..................... 40
APENDICE Il - PAPELETAS DE COMUNICAGAO ASSERTIVA ...........cccccoo.e... 42
APENDICE Il = CERTIFICADO ........c.coouiiieetieeeeeeeeee et 45
APENDICE IV — AVALIAGAO DE REAGAO...........ccocvoiiiiiieeeeeee e 58

APENDICE V — TABULAGAO DOS DADOS AVALIAGAO DE REAGAO............... 67



1 INTRODUGAO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver, a partir dos conhecimentos adquiridos
sobre as etapas de programacgdo, execugdo e avaliagdo de treinamento, o
planejamento formal de um plano de ensino sobre a “Habilidade em Comunicagao
Verbal (falada e escrita) e Nao Verbal”, relacionado as competéncias do Analista de
Treinamento e Desenvolvimento - T&D, ordenando de maneira légica o conteudo a
ser transmitido, identificando seus objetivos, procedimentos do instrutor com sua
técnica de ensino, meios e recursos instrucionais, duragao e avaliagao.

Fazem parte, também, do objetivo deste trabalho: a) ministrar parte do plano
de ensino elaborado em sala de aula, quando os colegas fardo os papéis de treinando
e de observadores do desempenho grupal; b) fazer a aplicagdo da avaliagéo de reagéo
junto aos colegas, no papel de participantes, para colher suas opinides sobre a
aceitagao do treinamento simulado.

No Capitulo Il, foi transcrita a descricdo do cargo do Analista de Treinamento e
Desenvolvimento com suas funcdes e responsabilidades, € a partir dai que se extraiu
uma das competéncias, objeto deste trabalho, em que o profissional de T&D necessita
ser desenvolvido.

O Capitulo Il refere-se ao conteudo que foi pesquisado sobre a competéncia a
ser treinada junto ao Analista de T&D e transformado em linguagem de plano de
ensino.

No Capitulo IV, encontra-se o detalhamento da Proposta do Projeto de
Treinamento com relacdo a: objetivo geral, tépicos fundamentais do conteudo
planejado sobre o tema de ensino, metodologia e técnicas de ensino previstas na
elaboragao do plano de treinamento, recursos instrucionais e estimativa de custos
financeiros.

O Capitulo V refere-se ao plano de ensino sobre o “Mdédulo Habilidade em
Comunicacao Verbal e Nao Verbal” para desenvolvimento de uma das competéncias
necessarias ao desempenho das fungdes do Analista de T&D, envolve a elaboracao
de material de apoio para os treinandos, incluindo-se a confecgdo da avaliagcdo de
reacao e a sua aplicacao.

O Capitulo VI apresenta o documento de convocacdo para participacao no
treinamento e as principais caracteristicas que foram pensadas na sua elaboragao

para estimular as pessoas.



No Capitulo VII, consta o documento que foi elaborado para aplicagéo junto aos
participantes sobre o levantamento da avaliagdo de reagao ao treinamento simulado.
O Capitulo VIl apresenta o “Certificado de Participacdo” que sera elaborado e
entregue a cada um dos participantes pela participagdo na simulacéo do treinamento.
Nas Consideragdes Finais, Capitulo IX, o grupo fez seus comentarios sobre o
que significou em termos de aprendizagem a elaboragao deste trabalho, bem como a

identificacao de seus principais desafios.



2 DESCRICAO DO CARGO DE ANALISTA DE TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO E SUAS PRINCIPAIS

Segue a descricdo sucinta das fungdes e responsabilidades do Analista de
Treinamento e Desenvolvimento e, em seguida, as principais competéncias que sao
importantes para o desenvolvimento deste profissional.

Neste trabalho, o foco recaiu no desenvolvimento da competéncia sobre a
“Habilidade em Comunicagao Verbal (falada e escrita) e Nao Verbal” para elaboragéo
do plano de ensino.

Titulo do cargo: ANALISTA DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Vinculagao Hierarquica: Gerente do Departamento de Recursos Humanos

Descrigcao sumaria do Cargo

Coordenar e executar atividades relacionadas as ag¢des de treinamento e de
desenvolvimento de pessoal, contribuindo para o atendimento das necessidades de
crescimento profissional do quadro de colaboradores e para os resultados da

organizacao.

Descricao das tarefas

- Efetuar levantamento de necessidades de treinamento (L.N.T ou diagndstico) das
diversas areas da empresa, visando propor agoes para preparagao, qualificacéo,
atualizacao e desenvolvimento da mao de obra.

- Elaborar treinamentos internos voltados para integracao de funcionarios e de
conteudos comportamentais, bem como auxiliar tecnicamente os gestores na
elaboragao de treinamentos técnicos e operacionais.

- Levantar e organizar informagdes sobre os cursos, seminarios, workshops,
congressos oferecidos no mercado e sobre instrutores potenciais, visando o
processo de contratacdo de servigos de terceiros.

- Analisar e elaborar demonstrativos de orgamentos para treinamentos externos e
cronograma de programacgao.

- Negociar com prestadores de servigos: entidades externas de treinamento, espacgo
para realizagdo de eventos, preparagao e entrega de coffee-break e outros.

- Elaborar plano de ensino, desenvolvendo os conteudos, colhendo informacdes
sobre as experiéncias a serem ensinadas, definindo objetivos de ensino, métodos

e técnicas de ensino, recursos didaticos, material de apoio de ensino.




- Organizar e dar suporte administrativo necessario para a realizacdo dos
treinamentos: organizacdo de materiais instrucionais; montagem de manuais,
apostilas, materiais de distribuicdo avulsa; arrumacédo da sala de treinamento,
providéncias para a realizacdo de coffee-break, bem como a colocagcéo de
equipamentos de audio e video, impressao de lista de frequéncia, impressao de
certificado de presenca etc.

- Fazer a comunicagao, por convite ou por convocacgido, aos participantes para
treinamento interno ou externo

- Ministrar treinamentos, desempenhando o papel de instrutor de cursos e palestras,
tais como integracéo, de conteudos comportamentais e outros relacionados com
as atividades de desenvolvimento de pessoal da Area de Recursos Humanos.

- Acompanhar a realizacdo dos treinamentos para oferecer todo o suporte a sua
realizacao e, em especial, auxiliar o instrutor/multiplicador durante o processo.

- Avaliar os resultados das agdes e programas de treinamento e desenvolvimento de
pessoal por meio de instrumentos de coleta de dados (avaliagdo de reacéo;
avaliagao da aprendizagem; avaliagdo do comportamento no cargo)

- Elaborar relatérios: sobre despesas com treinamento interno e externo e sobre os
resultados das agdes de treinamento.

- Manusear o sistema informatizado para langamento dos controles de participagao

e das programacdes de treinamentos para consulta a gestores especificos.

Nivel de escolaridade:
Ensino superior completo em: administracdo, psicologia, pedagogia, recursos

humanos e outra formagdo com conhecimentos afins.

Experiéncias:
Profissional com experiéncia em levantamento de necessidades de treinamento,
planejamento e programacao de ag¢des de treinamento e desenvolvimento,

execugao e avaliagao dos programas de formacéo, de qualificagao e de atualizagao.

PRINCIPAIS COMPETENCIAS DE UM PROFISSIONAL DE TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO

1. Conhecimento e habilidade na elaboracao de plano de ensino

2. Habilidade em comunicagao verbal: escrita (muito bom conhecimento da lingua
portuguesa, ideias escritas com inicio, meio e fim), falada (clareza de pensamento,
objetividade nas colocagdes, raciocinio organizado) e nao verbal.




3. Habilidade na conducéao de grupos como participantes: em treinamento, reunides,

workshops.

4. Habilidade em lideranga para conduzir grupos de participantes em agdes de

treinamento/desenvolvimento.

5. Habilidade interpessoal.

6. Habilidade em negociagéao.

7. Habilidade na identificagdo de necessidades junto aos gestores/requisitantes das
acdes de treinamento (cliente interno): exceléncia em entrevista de levantamento

de dados.

8. Habilidade para desempenhar o papel de multiplicador/instrutor da aprendizagem

9. Habilidade em empreender seu autodesenvolvimento profissional.

10.Habilidade na redagao de relatérios de resultados dos trabalhos das avaliagbes

dos programas de treinamento implementados.




3 HABILIDADE EM COMUNICAGCAO VERBAL E NAO VERBAL — TREINAMENTO
DE COMPETENCIAS PARA O ANALISTA DE T&D

A comunicacdo € essencial para o desenvolvimento da vida humana e a
convivéncia social. Ela permeia todos os aspectos do cotidiano e permite a troca de
informagdes, moldando a cultura, os pensamentos, habitos e o comportamento das
pessoas (Bordenave, 2001).

Desde a antiguidade, grupos humanos exploram formas de expressao que vao
aléem da linguagem verbal. As pinturas nas cavernas de Lascaux, rituais de tribos
primitivas, dangas e musicas ilustram essa diversidade. A escrita verbal ndo € a unica
forma de codificagdo; hieroglifos e pictogramas também desempenham papéis
importantes nesse processo. A linguagem verbal ocidental traduz-se visualmente por
meio do alfabeto. No entanto, existem multiplas linguagens que representam social e
historicamente nosso mundo. Exemplos incluem Libras e Braille, utilizada por surdos

e deficientes visuais, respectivamente (Santaella, 2012).

3.1 Conceito de Comunicagao
Segundo Chiavenato (2006), ha trés conceitos importantes para a perfeita
compreensao da comunicagao:

a) dado: € o registro de determinado evento ou ocorréncia. Um conjunto de dados,
quando possui significado € uma informagdo, por exemplo um conjunto de
numeros que formam uma data ou um conjunto de letras que formam uma
frase;

b) informagao: € um conjunto de dados com determinado significado, que reduz a
incerteza ou que permite o conhecimento a respeito de algo;

Cc) comunicagdo: é a transmissdo da informagdo a alguém. Para que haja a
comunicagao € necessario que o destinatario a receba e a compreenda. “A
informacgao simplesmente transmitida, mas n&o recebida, ndo foi comunicada.
Comunicar significa tornar comum a uma ou mais pessoas uma determinada

informagéo” (Chiavenato, 2006, p. 76).
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3.2 Processos de Comunicacgao e Seus Elementos

Apo6s os conceitos preliminares envolvidos no processo de comunicagao,

Chiavenato (2006, p.76) apresenta a estrutura do processo de comunicagéo e os cinco

elementos que o constituem, conforme figura 1.

Figura 1 — Sistema de comunicagao

Ruido

Y

Fonte > Transmissor > Canal P> Receptor > Destino

Sinal enviado Sinal recebido
Retroagao

Fonte: Chiavenato (p. 76, 2006)

Os elementos que, segundo Chiavenato (2006) compdéem o sistema de

comunicagao sao:

a)

b)

emissor ou fonte: pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem para o
destino. E a fonte de comunicacao;

transmissor ou codificador: equipamento que liga a fonte ao canal, ou seja, que
codifica a mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada e disponivel ao
canal;

canal: é a parte do sistema que separa a fonte do destino, que podem estar
fisicamente préximos ou distantes;

receptor ou decodificador: € o equipamento entre o canal e o destino que
decodifica a mensagem para torna-la compreensivel ao destino;

destino: é a pessoa, coisa ou processo para o qual a mensagem é enviada. E
o destinatario da comunicacgao.

retroacéo, que é o retorno a mensagem comunicada;

ruido, ou barreira, é a perturbacdo indesejavel e imprevisivel a mensagem
transmitida.

Segundo Chiavenato (2006), a comunicagao é um sistema aberto e, por este

motivo, podem ocorrer ruidos ou barreiras.

O ruido pode ser uma perturbacao interna do préprio sistema, ou pode ser

também chamado de interferéncia quando é uma perturbacdo externa vinda do
ambiente (Chiavenato, 2006).
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O ruido distorce a mensagem, que pode sofrer alteragbes no processo até
chegar em seu destino, podendo ocorrer perdas, ampliagdes, ou desvios, a linguagem
utilizada pode ser ambigua e induzir a erros, o ambiente barulhento, interrup¢des, ou
a impossibilidade de se ver o emissor, podem comprometer a compreensio da
mensagem pelo destinatario (Chiavenato, 2006).

Estes sao alguns exemplos de barreiras da comunicag¢ao, conceito que sera
aprofundado a seguir.

A interacdo com o meio ambiente ou com a sociedade gera comunicagao
constante entre os seres que a compdéem. Quando se ouve, enxerga, sente, toca e
fala, o organismo processa as informacdes recebidas e reage a elas, “o conteudo
daquilo que as pessoas permutam com o ambiente ao se adaptarem a ele é a propria
informacgao” (Chiavenato, 2006, p. 77).

As experiéncias de vida de cada pessoa também sao relevantes no processo
de comunicagao, pois “existe uma forte relacdo entre cogni¢cdo, percepgao e
motivagcdo, aquilo que duas pessoas comunicam entre si € determinado pela
percepcgao de si mesmas e da outra pessoa na situagao” (Chiavenato, 2006, p. 78).

Na Figura 2, Chiavenato (2006) apresenta o desdobramento do processo de
comunicagao, ou seja, quando o emissor ou a fonte pensa na mensagem a ser
transmitida com base em suas experiéncias, crengas, principios, cultura e sociedade
em que vive; a codifica, transformando-a em palavras, gestos, sinais, imagens, ou a
forma que escolher para transmitir essa mensagem ao destino; e essa relagéo entre
0 emissor e destinatario cria um significado que os une.

Na segunda parte deste processo, o destinatario recebe a mensagem, a
decodifica interpretando a forma como ela foi enviada, a entende e compreende com
base em seus conhecimentos, crencas, principios, cultura, e responde ao emissor
(Chiavenato, 2006).

Figura 2 — Desdobramento do processo de comunicagao

S Mensagem )
1 2 3 4 5 6
Ponte
Fonte Pensa Codifica Trans- | de ) pocene Deco- Entende Destino
mite | signi- difica
ficado

-/ Retroagdo da comunicagao bidirecional -

Fonte: Chiavenato (p. 77, 2006)
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3.2.1 Percepcgao social

Chiavenato (2006) ressalta que cada pessoa possui um filtro préprio, ou seja,
uma percepgao seletiva, que atua como defesa bloqueando informagdes indesejadas
e irrelevantes, “[...] cada pessoa desenvolve seu proprio conjunto de conceitos para
interpretar o ambiente externo e interno e para organizar suas multiplas experiéncias
de vida cotidiana” (Chiavenato, 2006, p. 78).

Na Figura 3, Chiavenato (2006) esquematiza os padrdes pessoais de referéncia
que, assim como no sistema de comunicagao, € constituido pelo emissor que envia
uma mensagem codificada ao destino, que a interpreta, entende, compreende e
responde, porém, este esquema acrescenta o contexto ambiental que envolve os

elementos desse sistema.
Figura 3 — Padroes pessoais de referéncia
Padrao de referéncia de A Ruido Padrao de referéncia de B

| | L A
r...;. _______________________ L g

Fonte ————— Codificagdo -—»1» Sinal > Decodificagio ——— Destino

i : Cognicio | | ' | Cogni¢ao : :l

b Percepgdo | ! ! | Percepgdo L

T Motivagdo | | | i Motvaggo A

S N ! | |

S Contoag amniental | . Comextoambiental | E
Retroagao

Fonte: Chiavenato (p. 78, 2006)

O processo de comunicagao vai muito além de transmitir uma informacao, “a
ideia ou mensagem comunicada é intimamente relacionada com as percepgdes e
motivagdes tanto do emissor como do destinatario, dentro do contexto ambiental que
os envolve” (Chiavenato, 2006, p. 78).

Chiavenato (2006) ainda enfatiza a importancia da percepgéo social — quando
se forma impressdes de outra pessoa na esperanca de compreendé-la — para o
processo de comunicag¢ao, pois a forma como se percebe as pessoas em uma

determinada situacdo, pode ser influenciada por estereotipos, generalizagdes,
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projecbes ou defesa perceptual, que podem comprometer a maneira como se
transmite ou recebe uma informagao, distorcendo a sua compreensdo. Para se
minimizar, ou mesmo eliminar, esse ruido contido na percep¢ado da comunicagao, €
preciso melhorar a percepc¢ao social através do autoconhecimento, pois conhecendo-
se a si proprio € mais facil ver o outro de modo objetivo e sem projetar suas
caracteristicas no outro, e autoaceitagao, pois a pessoa que se aceita € mais propensa

a ver favoravelmente certos aspectos de outras pessoas.

3.3 Barreiras na Comunicagao

O processo de comunicagao contém variados obstaculos, “algumas variaveis
intervém no processo de comunicacao e o afetam profundamente, fazendo com que
a mensagem tal como é enviada se torne diferente da mensagem tal como é recebida”
(Chiavenato, 2006, p. 79).

Na Figura 4, Chiavenato (2006) apresenta as barreiras presentes no processo

de comunicagao humana.

Figura 4 — Barreiras ao processo de comunicagao humana

\

4 Barreiras a comunicacao

Idéias preconcebidas
Significados personalizados
Motivacgao e interesse
Credibilidade da fonte Mensagem
Recusa de informagdo contraria tal como €
Habilidade de comunicagdo recebida
Complexidade dos canais
Clima organizacional
Problemas e conflitos pessoais

_ »

Fonte: Chiavenato (p. 79, 2006)

Mensagem
tal como é
enviada

Ainda segundo Chiavenato (2006), as barreiras da comunicagdo podem ser
classificadas em trés tipos:
a) barreiras pessoais: interferéncias que decorrem das limitagdes, emogdes e
valores humanos de cada pessoa, limitando ou distorcendo a comunicagao. Por
exemplo, durante um treinamento sobre feedback assertivo, um colaborador

pode se mostrar resistente ao conteudo por ja ter tido experiéncias negativas
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com criticas no ambiente de trabalho, o que pode interferir em sua
receptividade a mensagem transmitida pelo Analista de T&D;

b) barreiras fisicas: interferéncias que ocorrem no ambiente em que acontece o
processo de comunicagdo. Por exemplo, em um treinamento presencial, o
barulho constante de obras nas proximidades da sala dificulta a concentracao
dos participantes e compromete a clareza da comunicagdo do conteudo
apresentado;

c) barreiras semanticas: limitagbes ou distorcbes decorrentes dos simbolos
através dos quais a comunicacao é feita, as palavras gestos, sinais, simbolos,
ou outra forma de codificagao, podem ter diferentes sentidos e significados para
as pessoas envolvidas no processo. Por exemplo, ao utilizar termos técnicos
especificos da area de Recursos Humanos, como “assessment center” ou “job
rotation”, sem a devida contextualizagcao, o Analista de T&D gera confusao
entre os participantes que nado estdo familiarizados com a nomenclatura,
levando a interpretacdes equivocadas do conteudo.

Na Figura 5, Chiavenato (2006) apresenta os conceitos acima citados,
esquematizando o funcionamento das barreiras a comunicacédo, em que os trés tipos

de barreiras ocorrem simultaneamente, tornando a mensagem filtrada, bloqueada ou

distorcida.
Figura 5 — Como funcionam as barreiras a comunicagao
Barreiras
pessoais Se
“~._ Mensagem
~«_filtrada
"\
Fonte > Barreiras Mensagem ¢ Destino
fisicas bloqueada
&/
.~ Mensagem
Barreiras incorreta
semanticas

Fonte: Chiavenato (p. 80, 2006)
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Chiavenato (2006) ainda ressalta trés variaveis que podem prejudicar o
processo de comunicagao, além das barreiras, que séo:

a) omissao: quando partes importantes da comunicagéo sdo omitidos, cancelados
ou cortados, seja pela fonte ou pelo destinatario, fazendo com que a
comunicagao nao seja completa ou que seu significado perca alguma
substancia. Por exemplo, durante a explicagdo de um novo procedimento, o
Analista de T&D deixa de mencionar um passo essencial por presumir que 0s
participantes ja o conhecem, o que compromete a execugao correta da tarefa
posteriormente;

b) distorcdo: quando a mensagem ¢é alterada, deturpada ou modificada, afetando
seu conteudo e significado original. Por exemplo, ao repassar informagdes
recebidas da liderancga, o Analista de T&D interpreta erroneamente o objetivo
da nova politica de avaliagao de desempenho, transmitindo aos colaboradores
uma versao imprecisa do conteudo;

c) sobrecarga: quando a quantidade comunicagédo é muito grande e ultrapassa a
capacidade pessoal do destinatario de processar as informagdes, perdendo
parte delas ou distorcendo o conteudo. Por exemplo, em um unico encontro de
capacitacao, o Analista de T&D apresenta uma grande quantidade de conceitos
técnicos e normativos sem intervalos ou pausas, dificultando a assimilagao e
levando os participantes a perderem partes relevantes do conteudo.

O processo de comunicagéo ou a transferéncia de informacao e significado de
uma pessoa para outra € algo complexo, mas que pode e deve ser estudado e
melhorado, pois a comunicagdo € o compartihamento de sentimentos e
conhecimentos e é imprescindivel para a evolucdo humana.

Assim, no trabalho desempenhado pelo Analista de T&D, a fim de tornar seu
treinamento efetivo quanto a aprendizagem, é relevante atentar-se a eliminagao das
barreiras na comunicagcdo e a compreensao sobre o que ocorre na relagdo com os

treinandos durante o processo.

3.4 Comunicagao Assertiva

Ribeiro (2024) apresenta estratégias para uma comunicagéo assertiva, ou seja,
que se torne eficiente ao minimizar ruidos e distorgdes.

Um dos primeiros passos para uma comunicacao assertiva € a mudanca de

by

mindset. O termo mindset, traduzido do inglés, refere-se a mentalidade ou
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configuragcdo cognitiva que influencia comportamentos e decisées. Essa estrutura
mental molda atitudes, pensamentos e escolhas, tanto no ambito pessoal quanto no
profissional, impactando diretamente a assertividade da comunicacgao.

Ribeiro (2024) lista algumas atitudes relacionadas ao mindset, que contribuem
para uma comunicacgao eficaz incluem:

a) empatia, que é a habilidade de se colocar no lugar do outro, compreendendo
suas emocodes, perspectivas e necessidades;

b) positividade, que €& uma visdo construtiva e motivadora que estimula a
superagao de obstaculos;

c) confianga no proprio potencial;

d) tolerancia e paciéncia;

e) busca constante por conhecimento e informagdes confiaveis;

f) honestidade;

g) abertura as mudancas.

Além da mentalidade adequada, é essencial o desenvolvimento de habilidades
comunicacionais. Destacam-se as hard skills, relacionadas as competéncias técnicas,
e as soft skills, que envolvem habilidades interpessoais. A comunicagao assertiva
depende fortemente das competéncias interpessoais, sendo a inteligéncia emocional

uma das mais relevantes (Ribeiro, 2024).

3.4.1 Inteligéncia emocional
A inteligéncia emocional envolve o gerenciamento das emocgdes, fator
fundamental para a comunicacao eficaz. Emogcées mal administradas podem gerar
barreiras comunicacionais, comprometendo a clareza e a recepgao da mensagem.
Para desenvolver a inteligéncia emocional, € necessario cultivar comportamentos
como:
a) empatia;
b) flexibilidade, que é a capacidade de adaptar-se emocionalmente a mudancgas
e diferentes contextos, mantendo o equilibrio nas interacoes;
c) persisténcia, ou seja, disposicdo emocional para manter o foco e o esforgo
diante de obstaculos, sem desistir facilmente dos objetivos;
d) tolerancia, que é a habilidade de lidar com frustragdes, diferengcas e

contrariedades de forma respeitosa e equilibrada;
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e) autocontrole, através da regulacdo das préprias emogdes, buscando evitar
reagcdes impulsivas ou inadequadas;

f) firmeza, expressa através de uma postura emocional estavel e segura, que
permite expressar opinides e limites com clareza e respeito.
A pratica dessas habilidades permite tomadas de decisdo mais prudentes e

assertivas, independentemente do contexto (Ribeiro, 2024).

3.4.2 Feedback

O feedback € um componente essencial da comunicagao, pois possibilita a
avaliacado da mensagem transmitida e contribui para a aprendizagem. Contudo, sua
efetividade depende da isencao de julgamentos e do foco na orientagao construtiva.

Para um feedback adequado, € importante atentar-se a utilizagdo de adjetivos
ou expressao de emogdes que possam comprometer sua objetividade. O feedback
deve ser iniciado e ser concluido com pontos positivos, tendo no meio do conteudo as
criticas construtivas necessarias a melhoria continua, promovendo dessa forma uma

interpretacéo favoravel da mensagem (Ribeiro, 2024).

3.4.3 Escuta ativa
Para Ribeiro (2024), a escuta ativa € a habilidade de ouvir atentamente,
demonstrando interesse genuino na mensagem e compreendendo tanto o conteudo
quanto as emogdes envolvidas. Algumas estratégias para aprimorar a escuta ativa
incluem:
a) fazer perguntas pertinentes ao tema para demonstrar interesse;
b) manter contato visual com o interlocutor;
c) utilizar comunicagcédo nao verbal de apoio, como balangar a cabeg¢a em sinal
positivo, a fim de demonstrar envolvimento;
d) concentrar-se na mensagem evitando distragbes, como dispositivos
eletrénicos.
Uma comunicacéao eficaz exige ndo apenas a capacidade de expressao verbal,

mas também habilidades de escuta e compreensao.
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3.5 Comunicacao Verbal: falada e escrita

De acordo com Kristeva (2014), a comunicagao pode ocorrer através de um
sistema organizado de sinais conhecido como a linguagem, que envolve gestos, sons
e escrita e utiliza codigos especificos.

Entre os diversos cddigos existentes, a lingua se destaca como o mais
relevante para a comunicagao humana, representando o aspecto social da linguagem
para uma comunidade especifica. A fala reflete como cada pessoa se comunica
verbalmente e sofre influéncia de fatores culturais e ambientais (Kristeva, 2014).

Medeiros (2010) enfatiza que a lingua € composta por codigos e palavras que
seguem regras especificas para garantir a compreensdo da mensagem e quando
transmitidas fora das normas estabelecidas, as mensagens podem gerar confusdo. A
gramatica normativa de cada lingua € essencial, responsavel por ditar seus padroes
cultos.

As linguagens classificam-se em dois niveis: coloquial e culto. A lingua escrita
segue normas gramaticais e apresenta uma estrutura mais organizada; por outro lado,
a lingua falada caracteriza-se pela espontaneidade. Essa informalidade pode resultar
em falhas de comunicacdo quando se utiliza linguagem coloquial em contextos que

exigem um padrao culto (Medeiros, 2010).

3.5.1 Linguagem escrita

Desde a invengao da escrita, que marcou a transigcdo de uma sociedade oral
para uma fundamentada na palavra escrita, sua relevancia tem se ampliado, refletindo
profundas transformagdes histdricas e culturais. A evolugao do ato de redigir ao longo
dos séculos é notavel. A introdugao da escrita alfabética e o surgimento da imprensa
no século XVI ndo apenas mudaram os habitos de leitura, mas também alteraram a
relacao dos leitores com os textos. Hoje, as pessoas consomem informagdes por meio
de redes sociais, e-mails, entre outros canais, o que transforma a forma como
interagem com o conhecimento. Assim, a escrita se tornou uma forga capaz de
promover mudangas sociais (Fischer, 2009).

De acordo com Cunha e Cintra (2009), dominar eficientemente a lingua em
suas varias formas € essencial para um bom desempenho profissional e pessoal na
sociedade contemporanea.

Segundo Chalhub (2006), a linguagem na comunicagado escrita pode ter

diferentes fungdes. Uma unica mensagem pode apresentar diferentes niveis de
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linguagem: funcéo referencial transmite informacdes objetivas; a fungdo conativa
busca influenciar o receptor; e a fungao metalinguistica enfoca o proprio codigo da
lingua. Compreender essas fungbes € importante para dominar a comunicagéo
escrita.

Grossi et al. (2008) observa que muitas pessoas enfrentam dificuldades ao se
expressar por escrito, ja que se formam sem um bom dominio da gramatica, o que
leva a crenga em sua incapacidade de redigir. Tal inseguranga pode gerar nervosismo,
fazendo com que “o coragdo salte da garganta”. Contudo, essa situagdo pode ser
superada com pratica e dedicagao as técnicas de comunicagao.

Além disso, a gramatica desempenha um papel vital na efetividade da
comunicagao escrita. Aqueles que atuam em areas que exigem a competéncia de
redacdo empresarial, como Analistas de Treinamento e Desenvolvimento — T&D,
devem estar atentos as normas gramaticais para garantir clareza e coesao em suas
mensagens e materiais didaticos desenvolvidos (Grossi et al., 2008).

Algumas dicas uteis no uso da comunicagdo escrita incluem revisar textos
antes do envio para evitar erros comuns; utilizar frases curtas e objetivas para facilitar
a compreensao; e evitar jargbes desnecessarios que podem confundir o receptor.
Essas estratégias contribuem significativamente para uma comunicacao eficaz
(Grossi et al., 2008).

3.5.2 Oratéria

De acordo com Polito e Polito (2015), a oratéria pode ser definida como a
habilidade de se expressar verbalmente de maneira clara, persuasiva e eficaz diante
de uma audiéncia, formada de uma ou mais pessoas. Envolve a capacidade de
estruturar o discurso de forma ldgica, utilizar a entonagdo e a modulagéo da voz
adequadamente e estabelecer conexdo com o publico por meio da expressividade e
do dominio emocional.

A oratéria € uma competéncia que pode ser desenvolvida por meio de técnicas
especificas e pratica continua. O aprimoramento dessa habilidade exige atencao a
aspectos como organizagdo do pensamento, escolha precisa das palavras e uso
estratégico dos recursos vocais e gestuais para potencializar a compreenséo e o
impacto da mensagem (Polito e Polito, 2015).

Ainda de acordo com Polito e Polito (2015), estes sdo aspectos essenciais para

o desenvolvimento da oratéria:
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preparagao: o dominio do conteudo e a preparagao prévia sao fundamentais

ao orador para inspirar segurancga e credibilidade aos ouvintes no momento do

discurso. Na busca do dominio do assunto, € necessaria uma pesquisa
aprofundada, captando o maximo de conhecimento possivel;

estrutura de fala: o discurso deve seguir uma linha logica de raciocinio com

comeco, meio e fim;

emocao: demonstrar emog¢ao e entusiasmo pode envolver e interessar o

publico. Ao falar com entusiasmo, destaca-se a energia e paixao pelo tema, o

que contribui para a conexao com a mensagem transmitida. A credibilidade do

orador esta diretamente ligada ao seu envolvimento com o que diz.

voz: € uma ferramenta poderosa para transmitir confianga e personalidade. Ha

quatro componentes essenciais:

| entonacgado: este aspecto altera o sentido da mensagem conforme é
utilizado. O orador deve buscar um equilibrio entre emocao e naturalidade,
evitando exageros ou monotonia. E importante ajustar o tom de voz ao
que pede a situagao;

Il ritmo: para uma fala equilibrada, deve-se usar pausas bem distribuidas,
que facilitam a compreensao e mantém o interesse do publico. Falar muito
rapido pode dificultar o entendimento, enquanto um ritmo muito lento pode
dispersar a audiéncia;

Il diccdo: a clareza na articulacdo das palavras é essencial para a
comunicacao eficaz. Exercicios para aprimorar a diccdo podem ser
benéficos para evitar vicios de fala e melhorar a inteligibilidade da
mensagem;

IV énfase: este recurso é utilizado para destacar pontos importantes do
discurso, facilitando a absor¢ao da mensagem pelo publico;

adaptacao: deve-se analisar o publico para usar elementos de linguagem e

contetido que facilitem o sucesso da comunicacéo. E necessario considerar as

caracteristicas e interesses da audiéncia para estabelecer uma conexao eficaz.

O uso adequado da linguagem, gestos e tom de voz contribui para essa

conexao;

naturalidade: a autenticidade € um elemento essencial para a credibilidade do

orador. Mesmo que contenha pequenos erros técnicos, a naturalidade na fala

favorece a confianga e a empatia com o publico.



21

3.6 Comunicacgao Nao Verbal

A comunicagao nao verbal € um canal de transmissdao que nao necessita da
verbalizagdo para que a mensagem seja transmitida pelo emissor e compreendida
pelo receptor (Mesquita, 1997).

Weil e Tompakow (2015) mostram que uma das partes que compdem a
comunicagao nao verbal sdo simbolos que d&o a estrutura psicossomatica do homem
e da linguagem do nosso corpo, e que sdo ferramentas especializadas que a
inteligéncia humana cria e procura padronizar para facilitar a compreensao de tarefas,
nos quais sua caracteristica dominante € substituir ou gerar significados rapidos para
palavras ou frases completas.

Diferente das mensagens verbais faladas, as mensagens ndo verbais possuem
mais significado e mantém uma interdependéncia entre elas, sendo que as nao
verbais tém um forte apelo na comunicacéo. Por exemplo, quando uma pessoa sorri,
apesar de nao verbalizar que esta contente ou feliz com algo, sua expressao facial
emite a mensagem da mesma forma, sendo possivel seu entendimento (Pease e
Pease, 2004).

Para ter um bom desempenho na comunicagao nao-verbal, € necessario
compreender a linguagem corporal, desde a forma como as pessoas se expressam €
como interpretam os gestos, feicdes e postura. Para Borges (2002), a comunicagao
nao verbal possui quatro fungées importantes que podem complementar, regular,

substituir ou acentuar a comunicagao verbal.

3.6.1 Interpretando a comunicag&o nao verbal
a) interpretagao da postura:

Segundo Pease e Pease (2004), a postura pode ser interpretada como a
expressao da atitude das pessoas.

Os autores esclarecem o fendbmeno de postura congruentes em que duas
pessoas que compartiiham um mesmo ponto de vista acabam compartilhando uma
mesma postura. Por exemplo, dois amigos que conversam em concordancia
posicionam pernas na mesma posicdo enquanto conversam, ou em posicoes
espelhadas, como se refletidas em um espelho (Pease e Pease, 2004). Na figura 6 é

representada a postura de concordancia por espelhamento de gestos.
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Figura 6 — concordéancia por espelhamento de gestos

P

Fonte: Custddio (2022)

Andrade (2023) menciona que a posi¢gdo dos bragos é um fator muito
importante que pode demonstrar fragilidade ou descontentamento se cruzados, ou
compreensao e abertura se soltos.

Para um Analista de T&D ¢é fundamental a atengao a propria postura enquanto
ministra o treinamento. Por exemplo: bracos fechados e ombros curvados
demonstram desanimo ou hostilidade. O Analista de T&D deve manter uma postura
aberta e receptiva, com peito aberto e bragcos em movimento na altura do peito ou
relaxados ao lado do corpo, além da manutencdo de um tom de voz neutro, dicgao
clara que facilite o entendimento da mensagem e objetividade nas palavras ditas
(Andrade, 2023).

b) interpretagdo dos gestos:

Pease e Pease (2004) explicam que o corpo como objeto de linguagem,
também expressa simbolos como palavras, frases e pontuagdo. Cada gesto é como
uma so palavra que pode ter varios significados e a pessoa perceptiva € quem as
interpreta e as compara com expressées verbais. Por exemplo, na Figura abaixo, as
pernas e bracos cruzados indicam defesa, enquanto a cabecga e queixo inclinados
para baixo indicam hostilidade, portanto a linguagem n&o verbal comunica

discordancia
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Figura 7 — linguagem nao verbal de discordancia

Fonte: Pease e Pease (p. 13, 2004)

Os gestos tém muita influéncia na comunicagao verbal, pois através deles é
possivel perceber as intengdes ou compreender qual mensagem quer transmitir. Um
exemplo disso € o aperto de méaos, que além de cumprimento ou saudagao, pode

significar um acordo entre as partes e até mesmo um simbolo de respeito.

Figura 8 — linguagem néao verbal no aperto de méos

Fonte: Custodio (2022)

c) interpretacao da expressao facial:

As expressdes faciais sdo indicios do estado emocional de uma pessoa.
Mesmo quando ndo fala, o rosto de uma pessoa é capaz de expressar emogdes com
clareza (Pease e Pease, 2004).

Através do nosso rosto, € possivel interpretar emogdes, como alegria, raiva,

tristeza, desapontamento, concordancia, medo ou surpresa, inclusive sentimentos de
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um individuo a respeito das pessoas que o rodeiam. Custddio (2022) fornece, por meio

de figura, algumas expressoes faciais.

As expressdes faciais da Figura abaixo, acompanhadas dos gestos com as
maos, indicam concordancia, positividade ou afirmacéo.
Figura 9 — expressoes positivas
7,
\é in‘

Fonte: Custodio (2022)

O primeiro e segundo personagens da Figura abaixo tem a expressao facial
séria e seus gestos podem um pedido de pausa, tempo ou espera.

O terceiro personagem da Figura abaixo, tem expresséao facial séria e as maos
se fechando a frente do corpo formando um triangulo, pode indicar firmeza na
mensagem que se esta transmitindo, determinagao, € muito utilizada em discursos

politicos e palestras.

Figura 10 — expressoes e seus significados

Fonte: Custddio (2022)

O primeiro personagem da Figura abaixo, que esta levando a mé&o a cobrir a
boca, indica um ar pensativo, de surpresa ou de analise da mensagem recebida. O
segundo personagem apoia o rosto na mao como se cansado e com o olhar indicando

uma certa tristeza ou resignacgéo. O terceiro personagem apoia os cotovelos na mesa
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levando as maos ao encontro do queixo em formato de triangulo, o que indica

concentracao, reflexdo ou ponderagao.

Figura 11 — expressoes e seus significados

Fonte: Custddio (2022)

O Analista de T&D deve manter contato visual com os treinandos, pois esse
comportamento permite a conexao entre os ouvintes e a mensagem. Corroborando
com Pease e Pease (2004), Andrade (2023, p.171) afirma a importancia do contato
visual assertivo, que € composto por um olhar afetivo, sem ser ansioso ou invasivo,
sem desviar ou abaixar o olhar, e mantendo a postura da cabeca. A unido de todos
esses artificios, como tom e velocidade da fala, os gestos, a fisionomia, e a prépria
linguagem, formam uma ferramenta estratégica e importante utilizada pelo ser

humano em suas relagdes interpessoais.
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4 PROPOSTA DE TREINAMENTO PARA DESENVOLVIMENTO DE HABILIDADES
DO ANALISTA DE T&D

EMPRESA: Ares Consultoria e Assessoria em Recursos Humanos
DEPARTAMENTO: Recursos Humanos

SETOR: Treinamento e Desenvolvimento — T&D
PARTICIPANTES: Profissionais de T&D

Objetivo Geral do Modulo de: Aperfeicoar o Analista de T&D na habilidade em comunicacao

a partir da reflexdo sobre as barreiras no processo de comunicacao verbal (falada e escrita) €
nao verbal, como elimina-las e para o desenvolvimento de uma comunicagdo assertiva,

visando o melhor desempenho.

Conteudo Programatico (principais tépicos a serem trabalhados
no treinamento):

- Conceito de comunicacao e o que pode ser transmitido através deste mecanismo;

- Processo de comunicacgéo e seus elementos;

- Tipos de ruidos ou barreiras e as possiveis acbes para elimina-los ou minimiza-los,
visando um processo de comunicacdo mais assertivo;

- Tipos de comunicagao que podem ser utilizados, seus principais aspectos;

- A comunicagao assertiva em termos de atitudes relacionadas ao mindset, inteligéncia

emocional, feedback, escuta ativa, linguagem escrita e falada, e comunicacao nao verbal.

Métodos e técnicas previstas para serem utilizadas:
- Métodos utilizados: diretivo e participativo;

- Tecnicas: exposigéo oral, dindmica de grupo e exposi¢ao dialogada.

Recursos Instrucionais ou meios didaticos necessarios (para providéncias e/ou
aquisicao):

- Instrucionais: slides, video, material de apoio do treinando, papeletas para atividades;

- Equipamentos e outros: uso da infraestrutura local (aparelho de TV, computador, internet,

mobiliario, ventilador, iluminagéo) e canetas.

Recursos Financeiros necessarios e Custo estimado para os investimentos
Papelaria (papeletas e canetas) = $80,00; Brindes $100,00; Coffee break $100,00. Valor total
estimado $280,00.

Publico-alvo: Duracao da simulacao do

Analistas de Treinamento e Desenvolvimento — | treinamento:

T&D, (recém-admitido) 45 minutos

Previsao data de realizagao: Autorizacgao:
13/06/2025 (Sexta-feira)
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5 PLANO DE ENSINO SOBRE O APERFEICOAMENTO DA HABILIDADE EM COMUNICAGCAO VERBAL E NAO VERBAL PARA
O ANALISTA DE T&D

MODELO DO TREINAMENTO DE APERFEIGOAMENTO EM COMUNICAGAO VERBAL E NAO VERBAL

PROCEDIMENTOS DE

g ENSINO X
OBJETIVOS CONTEUDO OU (DESENVOLVIMENTO MEIOS OU y AVALIACAO
ESPECIFICOS ATIVIDADE A SER DA METODOLOGIA E RECURSOS DURACAO DA
ABORDADA DAS TECNICA DE INSTRUCIONAIS ATIVIDADE
APRENDIZAGEM)
Conceituar o que é | A comunicacdo é essencial para a | Um instrutor, com uso de slide, | Slide 1: A importancia | 1’ Pela
comunicagao e o que | vida humana e convivéncia social expobe os aspectos relacionados | da comunicagéao. observagdo do
pode ser transmitido a comunicagéo como essencial interesse  dos
através deste | @) a comunicagdo permeia todos | para a vida humana e a treinandos em
mecanismo. os aspectos do cotidiano, | convivéncia social, enfatizando acompanhar a
molda a cultura, 0s | os aspectos contidos nos itens a exposicdo  do
pensamentos, habitos e | eb. facilitador.
comportamentos das pessoas;
b) ha varias formas de expresséo
da comunicagdo: linguagem
verbal, pinturas, rituais, dangas
€ musicas, posteriormente a
comunicagao escrita por meio
de hierdglifos, pictogramas,
Libras, Braille, etc.
Conceito de comunicacéo O instrutor convida os | Video: Animagido - | 114"

Transmissdo de informacdo a
alguém. Comunicar significa tornar
comum a uma ou mais pessoas
uma determinada informacao. A

finalidade da comunicagdo ¢é
transmitir dados, informagdes,
ideias, opinides, pensamentos,

julgamentos, etc.

treinandos a assistir um video e
solicita que estejam atentos ao
conceito de comunicagéo.

Apresentar o video.
O instrutor dirige-se aos

treinandos e pergunta: afinal, o
que é a comunicagao?

Comunicagao.
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Obter respostas do tipo: forma 30” Pela qualidade
de se expressar, meios de e assertividade
transmitir uma informacgao, fato das respostas
ou conhecimento, etc. dos treinandos.
0] instrutor reforca | Slide 2: Conceito de | 30”
positivamente as respostas | comunicacdo e sua
verbalizadas pelos treinandos e, | finalidade.
com o apoio de um slide, reforga
0 conceito de comunicagao e a
sua finalidade conforme
conteudo.
Identificar o processo | |.Processo de comunicacdo e | O instrutor, com uso de slide, ira | Slide 3: Processo de | 1’ Pela
de qomunicagéo, e seus elementos esclare.cer~ 0 processo de comunicagdo e seus _observagéo do
enfatizar a comunicagao e seus elementos, interesse  dos
eliminagao ou | a) emissor ou fonte; conceituando cada elemento do elementos. treinandos em
diminuicdo do ruido | b) transmissor ou codificador; processo de comunicagao. acompanhar a
em qualquer parte do | ¢) canal; exposicdo  do
processo. d) recebidor ou decodificador; facilitador.
e) destino;
f) retroagao;
g) ruido.
Il. Enfatizar os chamados ruidos | O instrutor vai enfatizar os 30”

ou barreiras na comunicacao

a) ruidos ou barreiras séo
perturbagdes indesejaveis e
imprevisiveis a mensagem
transmitida;

b) o ruido ou barreira distorce a
mensagem que pode sofrer
alteragdes no processo até
chegar no seu destino
(receptor), pode  ocorrer
perdas, ampliagdes ou
desvios de mensagem.

efeitos dos ruidos ou barreiras
no processo de comunicagao,
utilizando-se do conteudo I,
itensaeb.
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PROCEDIMENTOS DE

( ENSINO A
OBJETIVOS o e 2 oE (DESENVOLVIMENTO DA MEIOS o ;| AVALIAGAO
ESPECIFICOS ATIVIDADE A SER METODOLOGIA E N nguggﬁi s DURAGAO DA
ABORDADA DAS TECNICA DE STRU ATIVIDADE
APRENDIZAGEM)
Distinguir os tipos de | Tipos de barreiras O instrutor esclarece aos treinandos | Apéndice I: 30”
ruidos ou barreiras e _ _ | que para discutir os ruidos ou barreiras Pela qualidade e
as possiveis acoes a) _barre|rans _pessoais  $80 | 5 comunicacao, vai dividi-los em seis Papelleta1 _ ) assertividade
para elimina-los ou interferéncias que decorrem rupos e distribuir as papeletas com os Barreiras pessoais sao das respostas
minimiza-los, das limitagbes, emogdes e grup . P P o interferéncias que dos treinandos.
visando um processo valores humanos de cada | conceitos e~eles deverap exemplificar | yecorrem  das limitagdes,
de comunicagéo pessoa, que podem limitar | €M que agdes o Analista de T&D | gmocpes e valores
mais assertivo. ou distorcer a comunicagéo; | enfrenta essas barreiras € como | humanos de cada pessoa,
b) barreiras fisicas s&o | poderia soluciona-las ou minimiza-las. | que podem limitar ou
interferéncias no ambiente distorcer a comunicagéao.
eém  que  ocorre @) Distribuir as papeletas entre os seis
comunicag&o, como ruidos grupos, de maneira que dois grupos Papel_eta2 N )
sonoros, interrupgdes, ou berdo a mesma papeleta Barreiras  fisicas  sdo
falta de estrutura fisica ou | "©¢© pap ) interferéncias no ambiente
tecnoldgica; . em que ocorre a
c) barreiras semanticas sdo | Informar aos grupos que terdo 2| comunicagdo, como ruidos | 2’
limitagdes ou distorgbes na | minutos para pensar a respeito. sonoros, interrupgbes, ou
interpretacdo de palavras, falta de estrutura fisica ou
frases ou simbolos | Controlar o tempo de execugéo e dar | tecnolégica.
utilizados na comunicag@o, | agsistancia aos treinandos.
como jargdes ou termos Papeleta 3
técnicos sem Solicit i Barreiras semanticas sao
contextualizacgo. olicitar aos grupos que ficaram com a limitagdes ou distorgdes na | 1
papeleta 1 que leiam o conceito, o interpretacdo de palavras,
exemplo e a ag&o. frases ou  simbolos
utilizados na comunicacao,
Reforcar as verbalizagdes obtidas | como jargbes ou termos
positivamente. técnicos sem
contextualizagao.
Proceder da mesma forma com os >

grupos com a papeleta 2 e 3.
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Complementar com os exemplos que | Slide 4. barreiras a | 30”

ndo foram citados, utilizando-se do | comunicacao.

conteudo sobre o assunto.
Identificar os tipos de | Comunicacéo verbal O instrutor, com uso de slide, ira | Slide 5: comunicagdo | 1’ Pela observagéao
comunicagao que esclarecer os tipos de comunicagédo | verbal. do interesse dos

podem ser utilizados.

Um sistema organizado de
sinais e cédigos especificos que
formam a linguagem,
envolvendo gestos, sons e
escrita.

. Comunicacao falada:

Habilidade de se expressar
verbalmente de maneira clara
diante de uma audiéncia de uma
Ou mais pessoas, € composta
de:
a) preparagdo e dominio
do conteudo;

b) estrutura logica do
discurso;

c) emogéo: energia
empregada para se

conectar com o publico;
d) aspectos da voz, como
entonagao, ritmo, diccéo

e énfase;

e) adaptacdo da
linguagem para
conexdo eficaz com o
publico;

f) naturalidade e
autenticidade que

impacta a credibilidade
do orador.

verbal e seus aspectos, utilizando-se
do conteudo | e II.

treinandos em
acompanhar a
exposicao do
facilitador.
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Il.  Comunicacgao escrita:

Permite a transmissdo de
mensagens através de diversos
meios escritos, como livros,
redes sociais, documentos, etc.

Habilidade que exige um bom
dominio da gramatica para
garantir clareza e coesado nas
mensagens e materiais didaticos
desenvolvidos.

Comunicac&o n&o verbal O instrutor, com uso de slide, ira | Slide 6: comunicagéo néo | 1’ Pela observagdo
esclarecer o conceito de comunicagéo | verbal. do interesse dos
E um canal de comunicagéo que | n3o verbal e enfatizar seus elementos, treinandos em
néo demanda verbalizagéo para | conforme itens a, b e c. acompanhar a
emissdo da mensagem e para eXposicao do
sua compreensao pelo receptor. facilitador.
a) postura: € a expressdo da
atitude;
b) gestos: expressa simbolos
que representam palavras e
intengdes;
c) expressdo facial: mostram
indicios do estado
emocional de uma pessoa.
Reconhecer a | Comunicacéao assertiva O instrutor esclarece aos treinandos | Apéndice Il 30” Pela qualidade
assertividade na que para discutir a assertividade na e assertividade
comunicacdo verbal | Habilidade de expressdo que | comunicagdo verbal e ndo verbal, vai | Papeleta 1 das respostas
e nao verbal. visa  minimizar ruidos e | dividi-los em seis grupos e distribuir as | Atitudes de uma dos treinandos.

distorcbes e aumentar a

papeletas com os conceitos e eles

comunicagao assertiva e

eficiéncia na comunicacao. deverao refletir sobre sua importancia | eficaz: empatia,

a) atitudes que contribuem | para um Analita de T&D e como estas | positividade, confianga,
para uma comunicagdo | atitudes facilitam ou comprometem a | tolerancia, aprendizado
eficaz: comunicacgao. continuo, honestidade e
- empatia; abertura a mudangas.
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b)

e)

- positividade;

- confianga;

- tolerancia;

- aprendizado continuo;

- honestidade;

- abertura a mudancgas;
inteligéncia emocional:
envolve o gerenciamento
eficaz de emocgdes de forma
a evitar barreiras na
comunicagao que
comprometem a clareza e a
recepgao da mensagem;
feedback: possibilita a
avaliagdo da mensagem
transmitida e contribui para
a aprendizagem. Deve ser
iniciado e concluido com
pontos positivos, tendo no
meio do conteudo as criticas
construtivas necessarias;
escuta ativa € a habilidade
de ouvir atentamente, com
interesse na mensagem e
compreendendo seu
conteido e as emogoes
envolvidas;

oratéria é a habilidade de se
expressar verbalmente de
maneira clara, persuasiva e
eficaz, diante de uma
audiéncia, utilizando-se de:
- preparagao preévia;

- estruturacdo ldgica do
discurso;

- demonstragao de
emogdes;

- uso adequado da voz
(entonagéo, ritmo, diccdo e

Distribuir uma papeleta a cada um dos
seis grupos.

Informar aos grupos que terdo 2
minutos para pensar a respeito.

Controlar o tempo de execucéo e dar
assisténcia aos treinandos.

Solicitar ao grupo que ficou com a
papeleta 1 que leia o conceito e
compartilhem sua reflexéo,
respondendo a pergunta “como estas
atitudes facilitam ou comprometem a
comunicagao?”.

Proceder da mesma forma com os
grupos com as papeletas de 2 a 6.

Reforcar as verbalizagbes obtidas
positivamente.

Papeleta 2

A inteligéncia emocional € o
gerenciamento eficaz de
emogoes, que evita
barreiras na comunicacgao
que comprometem a
clareza e a
recepgao da mensagem.

Papeleta 3

O feedback possibilita a
avaliagdo da mensagem
transmitida e contribui para
a aprendizagem. Deve ser
iniciado e concluido com
pontos positivos, tendo no
meio do conteudo as
criticas

construtivas necessarias.

Papeleta 4

A escuta ativa é a
habilidade de ouvir
atentamente, com interesse
na mensagem e
compreendendo seu

conteudo e as emocgodes
envolvidas.

Papeleta 5

A oratéria é a habilidade
de se expressar
verbalmente de maneira
clara, persuasiva e eficaz,
diante de uma audiéncia,
utilizando-se de:

- preparagéao prévia;

- estruturagao légica do
discurso;

307
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énfase);

- adaptagao da linguagem e
conteldo ao publico;

- naturalidade na fala;
comunicagao nao verbal é
um canal que nao necessita
da verbalizacao para
transmissao e compreensao
da mensagem. E necessario
compreender a linguagem
corporal:

- postura: expressdao da
atitude das pessoas. Por

exemplo: 0s bragos
cruzados demonstram
fragilidade ou
descontentamento. Ha

também o fenémeno da
postura congruente, que é o
espelhamento de postura
entre pessoas que
compartiham o mesmo
ponto de vista;

- gestos: podem expressar
palavras, frases ou
expressbes verbais. Por
exemplo: o aperto de méo
pode significar saudagéo ou
acordo entre as partes;

- expressoes faciais:
indicam o estado emocional
com clareza. Através do
rosto é possivel interpretar
emogdes como tristeza,
raiva, desapontamento,
alegria, surpresa, medo,
entre outras.

- demonstragao de
emogodes;

- uso adequado da voz
(entonagéo, ritmo, dicgéo e
énfase);

- adaptagéo da linguagem
e contelido ao publico;

- naturalidade na fala.

Papeleta 6

A comunicagao nao verbal
€ um canal que nao
necessita da verbalizagao
para transmissao e
compreensao da
mensagem. E necessario
compreender a linguagem
corporal, como:

- postura: expresséo da
atitude das pessoas;

- gestos: podem expressar
palavras, frases ou
expressoes verbais;

- expressoes faciais:
indicam o estado emocional
com clareza, através do
rosto é possivel interpretar
emocgoes.
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6 CONVOCACAO DO PARTICIPANTE AO  TREINAMENTO DE
APERFEICOAMENTO SOBRE AS HABILIDADES EM COMUNICAGAO VERBAL E
NAO VERBAL

, CONVOCAGAO
ares Treinamento Analista de Treinamento &

CONSULTORIA DE RH Desenvolvimento — Comunicagao verbal e nao verbal

REALIZAGAO: LOCAL: TRAJE:
13/06/2025 Sala de treinamento — Prédio 2, Esporte fino
das 20:00 as 20:40

PARTICIPANTE
NOME: Maria José dos Santos
CARGO: Analista de treinamento e desenvolvimento
AREA/SETOR: Treinamento e Desenvolvimento — T&D

CONTEUDO PROGRAMATICO:

- Conceito de comunicagao e o que pode ser transmitido através deste mecanismo;

- Processo de comunicagao e seus elementos;

- Tipos de ruidos ou barreiras e as possiveis agcoes para elimina-los ou minimiza-los,
visando um processo de comunicagao mais assertivo;

- Tipos de comunicagao que podem ser utilizados, seus principais aspectos;

- A comunicagcéo assertiva em termos de atitudes relacionadas ao mindset,
inteligéncia emocional, feedback, escuta ativa, linguagem escrita e falada, e
comunicagao nao verbal.

Objetivo geral:

Aperfeicoar o Analista de Treinamento e Desenvolvimento — T&D, na habilidade de
comunicagao verbal (falada e escrita) e ndo verbal, a partir da reflexdo sobre as
barreiras no processo de comunicagao, como elimina-las, e para o desenvolvimento
de uma comunicagao assertiva visando melhor desempenho enquanto profissional.

Estara disponivel:

v Coffee Break organizado pela equipe de treinamento, no préprio local.

Este treinamento sera ministrado por: Ares Consultoria de RH
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A avaliagdo de reacdo abaixo sera distribuida em sala aos treinandos

imediatamente apds o término do treinamento.

’ AVALIAGAO DE REACAO

a re S Desenvolvimento — Comunicagao verbal e nao verbal

CONSULTORIADERH | pata/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

Evento: Treinamento Analista de Treinamento e

INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFAGAO
1- Conteudo abordadonotreinamento |1 | 2 |3 |4 | 5|6 |7 |89 |10
2- Carga Horaria do treinamento 1123|456 7|89 |10
3- Recursos Instrucionais:
a) Recursos audiovisuais (slides, videos,
otc) 1/2|3|4|5/6|7|8|9 /|10
b) Material didatico: apostila, textos,
estudo de casos, dinamicas. VI2P3 A e T e e
c) Equipamentos 1123|4567 |8|9 |10
4- Instrutor
a) Dominio do assunto na simulagéo 1123|4567 |8|9 |10
b) Uso dos métodos etécnicasdeensino| 1 |2 |3 |4 (5|6 |7 8|9 |10
c) Esclarecimento de duvidas 1123|456 |78|9 |10
d) Relacionamento interpessoal 1123|456 |7|8|9 |10
e) Pontualidade 112|345/ 6|78|9 (10

5- Participante

a) Suas expectativas foram atendidas de

forma...

SATISFATORIA ( ) | INSATISFATORIA ( )

b) Seu aproveitamento foi... MUITO
BOM

BOM REGULAR

FRACO
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8 CERTIFICADO
Certificado entregue ao final do treinamento, a todos os participantes, via link do Google Formularios (Apéndice IlI).

Figura 12 — Certificado de participacao do treinamento para Analista de T&D — Comunicag¢ao Verbal e nao verbal

CERTIFICAMOS QUE

»
NOME b eed

CONSULTORIA DE RH
Participou da simulac@o do Treinamento de Competéncias

para o Analista de T & D - Comunicagd@o Verbal e Nao
Verbal, no dia 13 de junho de 2025, com duragdo de 40
minutos.

Sé&o Paulo, 13 de junho de 2025.

=l -
N

Ares Consultoria de RH
Fonte: Autores (2025)
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Este projeto teve como objetivo a elaboragdo de um plano de ensino detalhado
sobre a Habilidade em Comunicacdo Verbal (falada e escrita) e Ndo Verbal, uma
competéncia essencial para o Analista de Treinamento e Desenvolvimento (T&D), com
base na descri¢ao do cargo e nas necessidades de aprimoramento desse profissional,
transformado em um material abrangente que aborda desde os fundamentos da
comunicagao até estratégias para a superagao de barreiras.

Ao desenvolver o estudo, evidenciou-se a complexidade do processo de
comunicagao, salientando a importancia de compreender seus elementos, como
emissores, receptores, canais e ruidos, conforme abordado por Chiavenato (2006), a
analise das barreiras na comunicagao (pessoais, fisicas e semanticas) e de variaveis
como omissao, distorcdo e sobrecarga, destacando-se a necessidade de atencao
constante para garantir a eficacia da mensagem.

Na comunicagao assertiva enfatizou-se que, além das habilidades técnicas
(hard skills), as habilidades interpessoais (soft skills), como a inteligéncia emocional,
sdao imprescindiveis. A pratica da empatia, flexibilidade, persisténcia, tolerancia,
autocontrole e firmeza sao fundamentais para um feedback construtivo e uma escuta
ativa eficaz, elementos relevantes para o Analista de T&D em sua funcdo de
compartilhar o conhecimento.

A comunicacgao verbal escrita e falada (oratéria), enfatizou-se como ferramenta
estratégica que, quando bem utilizada — dominio da gramatica, organizacdo de
pensamentos, entonagao, ritmo e dic¢gdo — intensifica a clareza e o impacto da
mensagem, e colaboram para uma comunicagao profissional, eficaz e bem-sucedida.
A comunicagao nao verbal apresentou-se de forma a complementar, ajustar ou realgar
a comunicagao verbal, e transmite mensagens mesmo sem a verbalizag&o. Interpretar
a linguagem corporal, incluindo a postura, € um diferencial para o Analista de T&D,
permitindo uma compreensao mais profunda das interacdes e reag¢des dos treinandos.

A elaboracao deste plano de ensino, atrelada a experiéncia de ministrar parte
do conteudo e aplicar a avaliagao de reacao, proporciona um aprendizado valioso
sobre as etapas de programacédo, execugao e avaliagdo de treinamento. Conclui-se
que os desafios encontrados e superados no decorrer do processo enfatizam a
relevancia do tema em como melhorar as capacidades do profissional de T&D,

garantindo a efetividade dos programas de desenvolvimento.
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APENDICE | — PAPELETAS DE BARREIRAS NA COMUNICAGAO

Papeleta 1 — Barreiras pessoais

Barreiras pessoais sao interferéncias que decorrem das limitagdes, emocgdes e
valores humanos de cada pessoa, que podem limitar ou distorcer a
comunicagao.

Exemplifique em que agcoes o analista de T&D enfrenta essas barreiras e
como poderia soluciona-las ou minimiza-las.

D

Papeleta 2 — Barreiras fisicas

Barreiras fisicas sao interferéncias no ambiente em que ocorre a comunicagao,
como ruidos sonoros, interrupgdes, ou falta de estrutura fisica ou tecnolégica;

Exemplifique em que acdes o analista de T&D enfrenta essas barreiras e
como poderia soluciona-las ou minimiza-las.

®
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Papeleta 3 — Barreiras semanticas

Barreiras semanticas sao limitagbes ou distorgcdes na interpretagcédo de
palavras, frases ou simbolos utilizados na comunicagdo, como jargdes ou
termos técnicos sem contextualizagéo.

Exemplifique em que agcoes o analista de T&D enfrenta essas barreiras e
como poderia soluciona-las ou minimiza-las.

®
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APENDICE Il - PAPELETAS DE COMUNICAGAO ASSERTIVA

Papeleta 1 — Assertividade

Atitudes de uma comunicacao assertiva e eficaz: empatia, positividade,
confianga, tolerancia, aprendizado continuo, honestidade e abertura a
mudangas.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de
T&D: como estas atitudes facilitam ou comprometem a comunicag¢ao?

o

Papeleta 2 — Inteligéncia emocional

A inteligéncia emocional é o gerenciamento eficaz de emocgdes, que evita
barreiras na comunicagdo que comprometem a clareza e a recepgao da
mensagem.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de
T&D: como estas atitudes facilitam ou comprometem a comunicag¢ao?

D



Papeleta 3 — Feedback

O feedback possibilita a avaliagdo da mensagem transmitida e contribui para a
aprendizagem. Deve ser iniciado e concluido com pontos positivos, tendo no meio
*do* conteudo as criticas construtivas necessarias.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de
T&D: como estas atitudes facilitam ou comprometem a comunicagao?

®

Papeleta 4 — Escuta ativa

A escuta ativa é a habilidade de ouvir atentamente, com interesse na
mensagem e compreendendo seu conteudo e as emogdes envolvidas.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de
T&D: como estas atitudes facilitam ou comprometem a comunicagao?

D

43
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Papeleta 5 — Oratéria

A oratéria € a habilidade de se expressar verbalmente de maneira clara, persuasiva e
eficaz diante de uma audiéncia, utilizando-se dos seguintes aspectos: preparagao
prévia, estruturagao légica do discurso, demonstragdo de emogoes, uso adequado
da voz ( entonagao, ritmo, diccdo e énfase), adaptagao da linguagem e conteudo ao
publico e da naturalidade na fala.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de T&D:
como estas atitudes facilitam ou comprometem a comunicagao?

®

Papeleta 6 — Comunicagao nao verbal

A comunicagdo nao verbal € um canal que ndo necessita da verbalizagdo para transmissdo e
compreensdo da mensagem. E necessario compreender a linguagem corporal, como: postura (express&o
da atitude das pessoas), gestos (podem expressar palavras, frases ou expressdes verbais), as
expressoes faciais que indicam o estado emocional com clareza e que através do rosto € possivel
interpretar emocgoes.

Com base neste conceito, reflita sobre sua importancia para o Analista de T&D: como estas atitudes
facilitam ou comprometem a comunicagao?

®



APENDICE Il - CERTIFICADO

CERTIFICAMOS QUE

.
NOME -t

CONSULTORIA DE RH

Participou da simulag&o do Treinamento de Competéncias
para o Analista de T & D - Comunicagdo Verbal e N&o
Verbal, no dia 13 de junho de 2025, com duragdo de 40
minutos.

Sao Paulo, 13 de junho de 2025.

94,% .

Ares Consultoria de RH
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Comunicacao
verbal (escrita
efalada)

e nao verbal

Material de Apoio do Treinando

CONSULTORIA DE RH



CONTEUDO ﬂ>

1. COMUNICACAQ: CONCEITO E
FINALIDADE. ..., 1

2. PROCESSO DA
COMUNICACAD. ..o, 2

3. TIPOS DE RUIDOS QU

BARREIRAS ..., 4
4. TIPOS DE
COMUNICACAD. ..., 6

5. COMUNICACAO ASSERTIVA: VERBAL
E NAO VERBAL oo 8

ARES CONSULTORIA
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Comunicacao: conceitoe
finalidade

A comunicacdo € essencial para a vida
humana e a convivéncia social:

Q) a comunicacdo permeia tfodos 0s aspectos
do cotidiano, molda cultura, os pensamentos,
habitos e comportamento das pessoas;

b) ha varios formas de expressdo dao
comunicacdo: linguagem verbal, pinturas,
rituais, dancas e musicas, posteriormente o
comunicacdo escrifa por meio de hieroglifos,
pictogramas, Libras, Braille, etc.

Conceifo: fransmissdo de informacdo a
alguem. Comunicar significa fornar comum @
uma ou mais pessoas uma determinadao
informacdo. A finalidade da comunicacdo e
transmitir  dados, informacbes, ideias,
opinidées, pensamentos, julgamentos, etc.

A8 5
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Processo da comunicacao

Figura 1 - Sistema de comunicagao

I't|.|||:I|'|

//—l—\\

Fonte Iransmissor Canal —F'- Heceptor Uesting

Sln 1l ervviado Sinail recehida
HEIIFEIJ".;-JCI

Fonte: Chiavenato (2006, p. 76)

Eonfe: pessodq, coisa ou processo que emite @
mensagem para o destino. E a fonte da
comunicacdo;,

Transmissor: equipamento que liga a fonte ao
canal ou seja, que codifica a mensagem
emitida pela fonte para torna-la adequada e
disponivel ao canal;

Canal: € a parte do sistema que separa d
fonte do destino, que podem estar fisicamente
proximos ou distantes;

Receptor ou decodificador: € o equipamento
entre o canal e o destino que decodifica a

mensagem para torna-la compreensivel ao
destino;

ARES CONSULTORIA
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Processo da comunicagao

Destino: € a pessoq, coisa ou processo para o
qual a mensagem e enviada. E o destinatario

da comunicacgdo.
Retroacdo: € o retorno @ mensagem

comunicada;

Ruido: tambem conhecido como barreirg, € a
perturbacdo indesejavel e Iimprevisivel @

mensagem transmitida.

Figura 2 - Desdobramento do processo de comunicagdo

r_“- Mg im -‘_"-

- R

— Ratroagdo da comunicagdo bidirecions . A

Fonte: Chiavenato (2008, p. 77)

O emissor pensa na mensagem a ser
transmitida com base em suas experiéncias,
principios e sociedade em que vive, a codifica,
transforma em palavras, gestos, sinais ou
imagens para fransmitir essa mensagem ao
destino; e essa relacdo entre o emissor e
destinatario cria um significado que os une.
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Tipos de ruidos ou barreiras

Figura 4 - Barreiras ao processo de comunicagao humana

Varidvels intervenientes ]—i-[_sarda

Barreiras & comunicagao N

ldéias preconcebidas
Slgnificados personalizados !
Motivagio e interesse

Credibilidade da fonte Mensagem
Recusa de informago contrria —| talcomo &
Habilidade de comunicagio recabida
Complexidade dos canais
Clima organizacional
PFroblamas e conflitos pessoals _J

Enftrada

—

Mensagem
tal comao @
enviada

Fonte; Chiavenato !Nﬁﬁ'. p. 79)

O ruido ou barreira distorce a mensagem que pode
sofrer alteragdes no processo até chegar no seu
destino (receptor), pode ocorrer perdas, ampliacdes
ou desvios de mensagem, de um dos trés fipos:

a) barreiras pessodis: interferéncias que decorrem
das limitacdes, emocdes e valores humanos de
cada pessoq, limitando ou disforcendo @
comunicacdo;

b) barreiras fisicas: interferéncias que ocorrem no
ombienfe que acontece o0 processo de
comunicagdo, por exemplo: barulho de obras;

c) barreiras semanticas: ocorrem quando palavras,
gestos e simbolos usados na comunicacdo s@o
interpretados de forma diferente pelas pessoas
envolvidas.
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Tipos de ruidos ou barreiras

Figura 5 - Como funcionam as barreiras 4 comunicagdo

Harralrag

pessaais
“~., Mansagem
*s, liltrada

i
Fonie Barrairas snsayen)
" fisieas X "“'"""J

Bhiueuds
I B

Mangagem
Barrwims Incaote
sEmdnticas

Fonte: Chiavenato (2006, p. 80)

Ainda ha trés variaveis que podem prejudicar
0 processo de comunicagdo, alem das
barreiras, que sao:

a) omiss@o: quando uma parte importante da
mensagem e esquecida ou ndo e falada,
fazendo com que a comunicacdo ndo seja
completa;

b) distorcdo: quando uma mensagem é
alterada ou modificada, seja por erro ou
confusdo, afetando o sentido original,

¢) sobrecargd: quando muita informacgdo e
passada ao mesmo tempo, pode prejudicar
capacidade de absor¢do da mensagem.
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Tipos de comunicagao

Comunicacdo verbal

E um sistema organizado de sinais e codigos
especificos que formam a linguagem,
envolvendo gestos, sons e escrita.

a) falada: a oratoria € a habilidade de se
expressar verbalmente de maneira clara
diante de uma audiéncid de uma ou mais
pessoas.

b) escrita: permite a transmissGo de
mensagens afravées de diversos meios
escrifos, como livros, redes socidis,
documentos, efc. Habilidade que exige um
bom dominio da gramatica para garantir
clareza e coesdo nas mensagens e materiais
didaticos desenvolvidos.
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Tipos de comunicacdo

Comunicacdo ndo verbal

E um canal de comunicacdo que ndo
demanda verbalizacdo para emissdo da
mensagem e para sua compreensdo pelo
receptor. Envolve os aspectos:

Q) postura: e a expressdo da atitude;

b) gestos: expressa simbolos que representam
palavras e intencoes;

c) expressdo facial: mostram indicios do

estado emocional de uma pessoa.

Expressoes positivas

Fonte: Custodio (2022)
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Comunicasﬁo assertiva:
verbal e nao verbal

Comunicacdo assertiva e a habilidade de
expressdo que visa minimizar ruidos e
distorcdo e aumentar a eficiéncia na
comunicacdo. Muitos aspectos verbais e ndo
verbais sdo relevantes para a assertividade:

a) atitudes como: e folerancia;

» empatia; » aprendizado contfinuo;
* positividade;, « honestidade;
» confianca; « gbertura a mudancas.

b) inteligéncia emocional: gerenciamento
eficaz de emocdes para evitar barreiras na

comunicacdo que comprometem a clareza e
a recepcdo da mensagem;

c) feedback: avaliagGo da mensagem
transmitida  que  contribui  para a
aprendizagem. Deve ser iniciado e concluido
com pontos positivos, tendo no meio do
conteudo as criticas construtivas necessarias;
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0 Comunicaséo assertiva:
verbal e nao verbal

d) escuta ativa: habilidade de ouvir atentamente,
com interesse na mensagem e compreendendo
seu conteudo e as emocoes envolvidas;

e) oratoria: a assertividade depende de

* preparacdo previa,

« estruturacdo logica do discurso,

« demonstragcdo de emocgoes;

* Uso adequado da voz (entonacdo, ritmo,
diccdo e énfase),

» adaptacao da linguagem e conteudo ao
publico;

« naturalidade na fala.

f) comunicacdo ndo verbal: deve-se atentar as
mensagens transmitidas pard maior
assertividade:

« postura: os bragos cruzados demonstram
fragilidade ou descontentamento. Ha
tambem o fendmeno da postura congruente,
que € o espelhamento de postura entre
pessoas que compartilham o mesmo ponto
de vista;
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Comunicasﬁo assertiva:
verbal e nao verbal

» gestos: o aperto de mdo pode significar
saudacgdo ou acordo entre as partes;

» expressdes faciais: afravés do rosto é
possivel interpretar emocbes como
tristeza, raiva, desaponfamento, alegriq,
surpresa, medo, entre outras.

Linguagem nao verbal de discordancia

Fonte: Pease e Pease (2004, p. 13)



APENDICE IV — AVALIAGAO DE REAGAO

Avaliacdes de reacao respondidas pelos treinandos.
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e

AVALIACAO DE REACAO

(D

&

AVALIAGAO DE REACAO LO/Z'

7

Evento: Treinamento Analista de Treinamento e Evento: Treinamento Analista de Treinamento e
a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e néac verbal a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e nédo verbal
CONSULTORIADERY | Data/horario. 13/06/2025 — das 20-00 as 20-40 CONSULTORIAPE R | Datalhorario: 13/06/2025 — das 20-00 as 20°40
INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO
1- Contetido abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5§ | 6| 7 | 8 X" 10 1- Contetido abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |8 | 9 ’ﬂ
2- Carga Horaria do treinamento 1112|3415 7|8 j( 10 2- Carga Horaria do treinamento 11234 (56789 )Q
3- Recursos Instrucionais: 3- Recursos Instrucionais:
a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslelzlsle 3{ a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2!l3lalslel7lslo %
etc.) etc)
b) Material didatico: apostila, textos, b) Material didatico: apostila, fextos,
eitudo de casos, dlnémlc:s. i L LA g L L % = eltudo de casos, dinémiczs. R bt b A L )Q
¢) Equipamentos 112|134 /5|6 7|8 |10 c) Equipamentos 1/12;3/4(5|6,7|8| 89 x
4- Instrutor 4- Instrutor
a} Dominio do assunto na simulacéo 112 3|4|5|6,7/|8 }’\ 10 a) Dominio do assunto na simulacéo 112 3|4|5|6[(7|8]|9 ‘}Q
b) Usodos métodosetécnicasdeensino | 1 | 2 | 3 | 4 | 5[ 67| 8 % | 10 b) Usodos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2| 3| 4 | 5| 6|7 |8 9 ‘3{
¢} Esclarecimento de duvidas 1/12(3|4|5|6|7)|8 % 10 c) Esclarecimento de davidas 11234 (5|67 |8|89 %
d} Relacionamento interpessoal 1/{2(3|4|5 /6|78 ‘9( 10 d) Relacionamento interpessoal 11234 |5|6|7|8|9 %
e) Pontualidade 1/2{3|4|65|6|7|8|9 x e) Pontualidade 112 3|4|85]|6]7|8| 09 3{
5- Participante 5- Participante
a) Suas expectativas foram atendidas de SATISFATORIA (%4 | INSATISFATORIA( ) a) Suas expectativas foram atendidas de SATRERIBEE ‘9(’ INSATISFATORIA{ )
forma... forma...
b) Seu aproveitamento foi. MUITO BOM BOM REGULAR | FRACO b) Seu aproveitamento foi__. MUITO BOM BOM | REGULAR | FRACO
O t 3 ) i3 2R [ i {1

6- Elogios, reclamacgdes e/ou sugestdes:

T |11

6- Elogios, reclamacdes e/ou sugestoes:

- i . A X — \
é R eoasks TU Araussy 0O Yoo, |
. @Dz)o
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Evento:

N
ares

CONSULTORIA DE RH

Treinamento  Analista
Desenvoalvimento — Comunicacéo verbal e néo verbal

de

Treinamento e

Datal/horario. 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

BTN
AVALIACAO DE REACAO @

s
ares

CONSULTORIA DE RH

Evento:

AVALIACAO DE REAGCAO

Treinamento  Analista

de
Desenvolvimento — Comunicacéc verbal e nao verbal

Data/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

(%)

Treinamento e

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

1- Contetuido abordado no treinamento | 1 | 2 | 3| 4 | § 78|09 1187 1- Contetido abordado no treinamento | 1 | 2 | 3 | 4 | & 7189 )&0

2- Carga Horaria do treinamento 1123|416 7/819 [}B’ 2- Carga Horaria do treinamento 1123|415 7,89 \q

3- Recursos Instrucionais: | 3- Recursos Instrucionais.

a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l203lalslelzlale W | | @) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7z]lsle )é

etc.) etc)

:ltu:l:;e;f; Sg;dit:;;ﬂ I:zzstila; textos, 1l2l3lalslel7lsle 19/ b) Material didét-iu-): 'apostila, textos, 112l3lalslel7!sle )@
; 3 estudo de casos, dinamicas.

¢} Equipamentos 112|13|45|6|7|8|29 w1 ¢} Equipamentos 112|134 (5|6|7|8|89 *ﬁ

4- Instrutor 4- Instrutor

a) Dominio do assunto na simulac&o 1/2|13(4|5|6|7|8| 9 }0«4 a) Dominio do assunto na simulacéo 1123|456 7|8)|9|3¢

b) Uso dos métodosetécnicasdeensino| 1| 2| 3 |4 | 5|67 |8 9 1;9/ b} Usodos métodosetécnicasdeensino | 1 12| 3| 4 (5| 6|7 8|9 4)Q

¢} Esclarecimento de dividas 112|3|4,5|6/7 8|9 V ¢) Esclarecimento de dividas 112/3({4,5|6/7|8|89 32

d) Relacionamento interpessoal 112(3|4|5|6|7]|8]|9 |10 \ d) Relacionamento interpessoal 1121 3|4|5(6(7|8|9 )1\8

e) Pontualidade 1/2(3|4/(5|6|7/|8| 9 [40| |e) Pontualidade 112/ 3(4|5({6[7|8|9 )@

5- Participante

5- Participante

a} Suas expectativas foram atendidas de

SATISFATORIA (1™

INSATISFATORIA { )

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORI%

INSATISFATORIA { )

b) Seu aproveitamento foi...

MUITO BOM

BT

BOM
¢ 3

REGULAR

()

FRACO
()

6- Elogios, reclamacgoes efou sugestdes:

Nare, buar, Votdk 0vesaaom )

b} Seu aproveitamento foi...

MUITO BOM

X

BOM
()

REGULAR

)

FRACO
()

6- Elogios, reclamacoes e/ou sugestdes:

Y b 11
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avs
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CONSULTORIA DE RH

Evento:

Treinamento  Analista

AVALIACAO DE REACAO @)

de Treinamento e

Data/horario. 13/06/2025 — das 20:00 &s 20:40

Desenvolvimento — Comunicac&o verbal e néo verbal

Evento:

e
ares

CONSULTORIA DE RH

Treinamento  Analista

AVALIAGAO DE REAGAO @

de Treinamento e

Data/horéario. 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

1- Contetido abordadonotreinamento |1 | 2 | 3|4 | 5|6 |7 (8| 9 % 1- Contetdo abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 |4 |5 | 6|7 | 8 10
2- Carga Horaria do treinamento 1123|4567 |8|9 1>Q 2- Carga Horaria do treinamento 112|134 5|6/7|8 10
3- Recursos Instrucionais: ‘ 3- Recursos Instrucionais:

::Cljecursos audiovisuais (slides, videos, 1l213lalslelz]ale 1)6\ | ::jecursos audiovisuals (slides, videos, 1l2l3lalslel7!8! 9|10
b) Material didéatico: apostila, textos, 1l1203lalslel7zlslo 1& b) Material didétfco: _apostila, textos, il2l3lalslel7!8! 910
estudo de casos, dindmicas. estudo de casos, dindmicas.

¢} Equipamentos 112|345 |6|7,8|9 \)Q ¢} Equipamentos 11234, 5|6|7(8|9 |10
4- Instrutor 4- Instrutor

a} Dominio do assunto na simulacéo 1/2(3(4|{5|6/7|8|29 ‘1& a} Dominio do assunto na simulacéo 1/2(3|4|5(6/7|8| 9|10
b} Uso dos métodos e técnicasdeensino| 1 | 2| 3|4 | 5|67 |8 | 9 \}Q b) Uso dos métodosetécnicasdeensino | 1 | 2 3|41 5|67 |8| 9 |10
¢} Esclarecimento de dividas 1({2|3(4|5|6|7|(8|9 \)0\ ¢} Esclarecimento de duvidas 1(2|3|4,5|67/8| 9|10
d) Relacionamento interpessoal 112345678910 d) Relacionamento interpessoal 112(3[{4|5|6|7|8| 910
e) Pontualidade 1/2/3|4|5(6/7|8|9 3Q e) Pontualidade 112|3/4|5(6/7|8|9/10

§- Participante

§- Participante

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA (]

INSATISFATORIA { )

a} Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA( )

INSATISFATORIA { )

b) Seu aproveitamento foi. .

MUITO BOM

Dl

BOM

REGULAR
()

FRACO

)

b) Seu aproveitamento foi. .

MUITO BOM
()

BOM

REGULAR
()

FRACO
{1}

6- Elogios, reclamacgdes e/ou sugestoes:
AT Pﬁ'\k?w}qq Wsan o &‘dp’él‘o\ﬂl 9 Hron—ent

o a9 adioiardy

6- Elogios, reclamacgdes e/ou sugestobes:

\Ip\oe;r\s
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‘,. Evento: Treiname
ares

CONSULTORIA DE RH

nto  Analista

AVALIACAO DE REACAO

b/}

de

7]

Treinamento e

Datafhorario. 13/06/2025 — das 20:00 &as 20:40

Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal
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ares

CONSULTORIA DE RH

de

Data/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

/ N\
, AVALIACAO DE REACAD @
. . Evento: Treinamento Analista

Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal

Treinamento e

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFAGAO

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFAGCAO

1- Conteudo abordado no treinamento | 1 3,4|5 7|18 ((9]10 1- Contetdo abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 |4 |5 (6 |7 | 8

2- Carga Horaria do treinamento 1 345 7/8|9!10 2- Carga Horaria do treinamento 1(2/3|4(5[6]7]|8

3- Recursos Instrucionais: 3- Recursos Instrucionais.

::jecursos audiovisuais (slides, videos, 11213lalslel7!8lo (,1 E ::;;ecursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7lsle

b) Material didatico: apostila, textos, = b) Material didatico. apostila, textos,

e:tudo de casos, dinémic:s_ e B L B L (?/ by ; ez)studo de casos, dinémic:s. L L L R b

c) Equipamentos 112/3/4/5|6/7|8|9 (10 [ ¢} Equipamentos 112, 3|4|5|(6[7|8]|°9 ><
4- Instrutor 4- Instrutor

a) Dominio do assunto na simulagéo 1123|465 |6|7|8|@)10 a) Dominio do assunto na simulacéo 11213|4|5(6|7|8|89

b) Uso dos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2| 3|4 [ 5[6(7 8| 910 b) Usodos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2/ 3|4 | 5|67 |8 | 9

¢} Esclarecimento de duvidas 112|3|4|5[(6|7|8|@10 ¢) Esclarecimento de duvidas 11213 ,14|5]6|78|9

d) Relacionamento interpessoal 1/2|3(4|5|6|7|8 ’\9 )| 10 d) Relacionamento interpessoal 1/2/3|4|5|(6|7|8|9

e) Pontualidade 112|3|4|,5|6|7|8 sj A 10 e) Pontualidade 112/ 3|4|5|6,7|8!|9 )0’

5- Participante

5- Participante

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA (N

INSATISFATORIA({ )

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA (5)

INSATISFATORIA ( )

b) Seu aproveitamento foi. .. M

UITOBOM | BOM
) o

REGULAR

)

FRACO
()

b) Seu aproveitamento foi... MUITO BOM
©d

BOM
()

REGULAR

)

FRACO
)

6- Elogios, reclamacgées e/ou sugestdes:

6- Elogios, reclamacoes e/ou sugestdes:
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AVALIACAO DE REACAO @ AVALIACAO DE REACAC // /7]

\/ | oV < e g0 To
.. Evento: Treinamento Analista de Treinamento e Evento: Treinamento Analista de Treinamento e

a r e S Desenvoalvimento — Comunicacéo verbal e néo verbal a re S Desenvolvimento - Comunicacéo verbal e ndo verbal
CONSULTORIAPERN | Datafhorario: 13/06/2025 — das 20-00 s 20-40 CONSULTORIAPERY | hatalhorario: 13/06/2025 — das 20-00 &s 20:40
INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO

1- Contetido abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 |4 (5|67 [8 ] 9 \10 1- Contetido abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 |4 |5 | 6|7 | 8| 9 ><
2- Carga Horaria do treinamento 112|3|4|5|6/(7(8|9 @ 2- Carga Horaria do treinamento 1123|4567 /8)|29

3- Recursos Instrucionais: 3- Recursos Instrucionais.

::ciecursos audiovisuais (slides, videos, 11213lalslelzlsle J\O ‘ ::;;ecursos audiovisuais (slides, videos, 1l213lalslel7lsls >{
b} Material didatico: apostila, textos 1 b) Material didético: apostila, textos,

e:tudo de casos, dinémic::s. ' WER R R E BT IR )& es)studo de casos, dinémic:s. bl e A Bl Al b R L ){
¢) Equipamentos 1/2(3|4/,5|6|7|8|29 3@ ¢} Equipamentos 112|345 |6|7|8|29

4- Instrutor 4- Instrutor

a) Dominio do assunto na simulacéo 112 3|4|5|6(7|8|89 &\0 | a) Dominio do assunto na simulacéo 112(3|4|5(6[7|8|9 7(
b} Uso dos métodosetécnicasdeensino |1 | 2| 3| 4|5 |67 |8 8 3@ b} Uso dos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2| 3|4 | 66|78 8

¢} Esclarecimento de duvidas 1/2(3|4|5|6|7|8|9 |1 ¢} Esclarecimento de duvidas 112|3|4|5|6(7|8|9 }(
d) Relacionamento interpessoal 112)3|4|5|6|7|8|9 |10 d) Relacionamento interpessoal 1123|4567 |8|9 }(
e) Pontualidade 1123|4567 (8|9 |40 e) Pontualidade 112,3|4/65|6,7(8|89

5- Participante 5- Participante N
a) Suas expectativas foram atendidas de i . ‘ a} Suas expectativas foram atendidas de i

forma... SATISFATORIA (1) | INSATISFATORIA( ) .y SAT!SFAT0R|A>< INSATISFATORIA { )
b) Seu aproveitamento foi. . MUITOBOM | BOM | REGULAR | FRACO b) Seu aproveitamento foi._ MUITO BOM | BOM | REGULAR | FRACO

& () () () | O () ()

6- Elogios, recilamacdes e/ou sugestdes: ; 6- Elogios, reclamagoes e/ou sugestoes:
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eva

AVALIACAO DE REAGAQ

)
P 4

a's

AVALIACAO DE REAGAO 1

7 )

Evento: Treinamento Analista de Treinamento e Evento: Treinamento Analista de Treinamento e
a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e nao verbal a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal
CONSULTORIAPERY | batashorario: 13/06/2025 — das 20-00 as 20°40 CONSULTORIADERY | Datalhorario. 13/06/2025 — das 20:00 as 20-40
INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO
1- Contetdo abordado no treinamento | 1 3/4/5|6|7)|8 ;(o 1- Contetdo abordadonotreinamento | 1 | 2 | 3 |4 |5 |67 | 8| 9 ‘SQ
2- Carga Horaria do treinamento 1 345|678 X0 2- Carga Horaria do treinamento 112(3|45[6|7)|8 X 10
3- Recursos Instrucionais. 3- Recursos Instrucionais:
a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1(2|3la|s|6|7|8|0]|1 a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7lslo \38
etc) efc.)
b} Material didét'icc-)t ‘apostila: textos, 1)2]3|a|5|6|7]8 91 k) Material didét-iCOT _apostila, textos, 1l2l3lalslel? >{ 9 | 10
estudo de casos. dindmicas. estudo de casos, dindmicas.
¢) Equipamentos 112134567 8|93 ¢} Equipamentos 1/2|3|4,5|6|7|8 )& 10
4- Instrutor 4- Instrutor
a) Dominio do assunto na simulacéo 1123|4567 8|9 % a) Dominio do assunto na simulacéo 1/2(3|4,5|6|7(8)|89 3&
b) Uso dos métodos etécnicasdeensino| 1 |23 |4 |5 /6|7 |8| 9 |10 b) Uso dos métodos e técnicasdeensino | 112 | 3|4 |5 /67 8|9 40
¢) Esclarecimento de diividas 11213/ 4|5|6/7|8|9 | c) Esclarecimento de duvidas 1121 3|4(565]6 k 8| 910
d) Relacionamento interpessoal 1121 3|4|5|6|7|8{9 pq d) Relacionamento interpessoal 112|314 |5|6|7|8 |10
e) Pontualidade 112|134 |5|6|7[8| 9|48 e} Pontualidade 12| 3(4|5|6|7|8|9 &
§- Participante §- Participante
a) Suas expectativas foram atendidas de STISFATORIAR) | INSATISEATORIAS § a) Suas expectativas foram atendidas de SATISFATORIA (g | INSATISFATORIA { )
forma... forma...
b) Seu aproveitamento foi... MUITO BOM BOM REGULAR FRACO b) Seuy aproveitamento foi. . MUITO BOM BOM REGULAR FRACO
Y () ) () >4 {3 () ()

6- Elogios, reclamacoes e/ou sugestodes:

6- Elogios, reclamacgobes e/ou sugestoes:
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CONSULTORIA DE RH

Evento. Treinamel

3
AVALIACAO DE REAGAO Cﬁ/,j /

nto  Analista

Desenvolvimento - Comunicacéo verbal e néo verbal

Data/horario: 13/06/2025 - das 20:00 as 20:40

de Treinamento e |

aa
ares

CONSULTORIA DE RH

Evento:

Treinamento Analista de

AVALIACAO DE REAGCAO

&)
Treinamento e
Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e nédo verbal

Data/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFAGAO

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

1- Contetido abordado no treinamento | 1 3(4|5|6(7|8 10 1- Conteudo abordado no treinamento | 1 34|65 7,889 @
2- Carga Horaria do treinamento 1 3(4|5|6|7 g’ 9 | 10 ; 2- Carga Horaria do treinamento 1 3/4|65 7/8|9 @

3- Recursos Instrucionais: 3- Recursos Instrucionais:

a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7lalel 16 a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l213lalslel7lsle @
etc) " etc)

b) Material didétfco: rapostila; textos, 1l2l3lalslel7ls]old 6’ b) Material didét-iccA): 'apostila, textos, 1l2/3lalslel7zlsls @
estudo de casos, dindmicas. : estudo de casos, dinamicas.

¢) Equipamentos 1/2/3/4/5/6|7|8]|9][40 |c) Equipamentos 1(2(3|4|5[6|7|8]|09
4- Instrutor 4- Instrutor

a) Dominio do assunto na simulacéo 112134567 |8|9 40| |a) Dominio do assunto na simulacéo 1/2(3[4|5(6|7 (8|9 |d0
b) Uso dos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2| 3|4 | 5|67 |8 | 9 A0s|| | b) Uso dos métodos etécnicasdeensino| 1|21 3|4 | 5|67 |89 @
¢) Esclarecimento de duvidas 1123|4567 |8| 9|10 |c) Esclarecimento de duvidas 112|3|4|5|6,7(8|9 @

d) Relacionamento interpessoal 1/2(3(4|5|6[(7|8|9 |40 d) Relacionamento interpessoal 1/12{3|4|5|6]7|8/|9 ’@
e} Pontualidade 112|3|4|5|6|7|8| 9|10 e) Pontualidade 1/2{3/4|5/6|7|8)|9 @

5- Participante

5- Participante

a} Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA (H) | INSATISFATORIA { )

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA (<)

INSATISFATORIA ( )

b) Seu aproveitamento foi. . UITO BOM

BOM
3

REGULAR
()

FRACO
()

(x

b} Seu aproveitamento foi...

MUITO BOM

>3

BOM

REGULAR
{2

FRACO
()

6- Elogios, reclamagdes e/ou sugestdes:

6- Elogios, reclamagoes e/ou sugestoes:




65

AVALIACAO DE REACAO, @ AVALIAGCAO DE REACAO ”E' )
.’. Evento. Treinamento Analista de Treinamento e .’. Evento: Treinamento Analista de Treinamento e
a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal a re S Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal
CONSULTORIAPERY | batalhorario: 13/06/2025 ~ das 20:00 as 20:40 CONSULTORIAPERY | Datafhorario: 13/06/2025 — das 20-00 as 20:40
INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFACAO | INDICADORES DE DESEMPENHO NIVEL DE SATISFAGCAO
1- Conteudo abordadono treinamento | 1 | 2 | 3 |4 |5 | 6|7 | 8 & ' [1-Conteudo abordado no treinamento | 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7 | 8 10
2- Carga Horaria do treinamento 1121 3|4|5]6|7|8 1’4 ' | 2- Carga Horaria do treinamento 112 3|4|5|6|7)|8 Jo
3- Recursos Instrucionais: 1 3- Recursos Instrucionais:
a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7|8]s 5@ a) Recursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7lslo 3@
etc.) etc)
b) Material didét_ia—)t _apostila, textos, 11203lalslel7lalo 3@ b) Material didé’(.ico: 'apostila, fextos, 112/3/als|6|7|8| 9|10
estudo de casos, dinamicas. estudo de casos, dindmicas.
¢) Equipamentos 112|134 (5|6,7 8|9 /10 ¢} Equipamentos 1/12|13/4(5|6|7 (8|9
4- Instrutor 4- Instrutor
a) Dominio do assunto na simulacgo 112(3|4|5|6|7|8|9148 a) Dominio do assunto na simulacéo 112 3|4|5(6]|7 8| 9|3
b) Uso dos métodos e técnicasdeensino | 1| 2| 3|4 | 6 | 6|7 | 8| 9 |5 || | b) Usodos métodos etécnicasdeensino| 1 |2 | 3|4 | 5|6 |7 8|9 |40
¢) Esclarecimento de duvidas 1/2|3|4|5/6|7|8)|9 |4 ¢) Esclarecimento de duvidas 112|3|4|5|6/7 (8|9 40
d) Relacionamento interpessoal 112(3|4|5|6/[7|8|9 38 d) Relacionamento interpessoal 11234567 8|9 |1
e} Pontualidade 11213/4/5/6, 789 40| |e) Pontualidade 1/12|3/4|5(6|7 8|9 |10
5- Participante 5- Participante
a) Suas expectativas foram atendidas de SATISFATORIA (<) | INSATISFATORIA ( ) a) Suas expectativas foram atendidas de SATISFATORIA{ ) | INSATISEATORIA( )
forma... | | forma...
b) Seu aproveitamento foi. .. MUTOBOM | BOM | REGULAR | FRACO || I"h)gay aproveitamento foi... MUITOBOM | BOM | REGULAR | FRACO
> () ) (y |l % ) () ()

6- Elogios, reclamagées e/ou sugestoes: }‘ 6- Elogios, reclamacgoes elou sugestoes:
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CONSULTORIA DE RH

Evento:

Treinamento  Analista

AVALIACAO DE REACAO

de

Data/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

U7
Treinamento e
Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e néo verbal

s
ares

CONSULTORIA DE RH
-

Evento:

Treinamento Analista de

Treinamento e
Desenvolvimento — Comunicacéo verbal e ndo verbal

Data/horario: 13/06/2025 — das 20:00 as 20:40

AVALIACAO DE REAGAD ] 57 \

INDICADORES DE DESEMPENHO

NiVEL DE SATISFACAO

INDICADORES DE DESEMPENHO

NIVEL DE SATISFACAO

1- Contetdo abordado no treinamento | 1 34|65 7|8 w 1- Conteudo abordado no treinamento | 1 3,45 789 )Q

2- Carga Horaria do treinamento 1 3/,4|5(6 7|8 1/0' 2- Carga Horaria do treinamento 1 314|5 7|89 |}
3- Recursos Instrucionais: 3- Recursos Instrucionais:

::Cljecu rsos audiovisuais (slides, videos, 1l213lalslel7lslo 1} ::C!jecursos audiovisuais (slides, videos, 1l2l3lalslel7lsle M
b} Material didatico. apostila, textos, b} Material didatico: apostila, textos,

eltudo de casos, dinémicgs. o Rl R R A 1/¢ e:tudo de casos. dinémic:s. | (TR F AR 8T IR LY

¢} Equipamentos 1123|4567 |89 }ﬁ ¢} Equipamentos 1123456789 R’

4- Instrutor 4- Instrutor

a) Dominio do assunto na simulacéo 1/2/3/4|5|6|7|8|9 |10 a) Dominio do assunto na simulacéo 1/2{3|4|5(6|7|8|9 2§

b} Usodosmétodoselécnicasdeensino| 1 |2 3 1 4| 5|6 7|89 y b} Uso dos métodosetécnicasdeensino| 1 | 2| 3 1 4| 5|67 (8|9 )Q

¢) Esclarecimento de dividas 1/2(3|]4(5|6|7|8)|89 )J ¢) Esclarecimento de dividas 1/2(3/4|5|6|7 8|9 |3
d) Relacionamento interpessoal 1{2/3/4|5|6|7|8)|9 }i d) Relacionamento interpessoal 1(2|{3|4|5|6|7|8|9 |
e) Pontualidade 1/12/3/4|5|6|7|8|9 }9« e) Pontualidade 1/2/3/4|5|6|7 8|9 |3

5- Participante

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA {34

INSATISFATORIA { )

§- Participante

a) Suas expectativas foram atendidas de
forma...

SATISFATORIA D4

INSATISFATORIA ( )

b) Seu aproveitamento foi...

MUITO BOM
()

BOM

24

REGULAR

()

FRACO
()

b) Seu aproveitamento foi...

MUITO BOM

X

BOM

REGULAR

)

FRACO
()

6- Elogios, reclamacoes e/ou sugestoes:

6- Elogios, reclamacodes efou sugestdes:

Rorabbens)




APENDICE V — TABULAGCAO DOS DADOS AVALIAGCAO DE REAGCAO

Base de dados coletados a partir das avaliagbes de reacgio.
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1 2 3 4 5
Indicadores de| Contetido .
desempenho | abordado no Cargell horara Recursos Instrucionais Intrutor Participante
treinamento do treinamento
Respondente | Conteudo | Carga Horaria | Audiovisual Material | Equipamentos |  Dominio Métodos Dividas  |Relacionamento| Pontualidade | Expectativa |Aproveitamento

1 9 9 10 9 9 9 9 9 9 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
2 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
3 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
4 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
5 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
6 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
7 9 9 10 9 10 9 9 9 9 9 SATISFATORIA BOM

8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
9 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
11 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
12 10 9 10 8 9 10 10 7 9 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
13 10 8 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
14 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM
15 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
16 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA | MUITO BOM
17 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA BOM

18 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 SATISFATORIA| MUITO BOM

Fonte: Autores, 2026.
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Indicadores Média Média geral Méd&?eral

1 | Conteudo abordado no treinamento 9,89 9,89 98,89

2 Carga horaria do treinamento 9.72 9,72 97,22
Audiovisual 10,00

3| neursos Material 078 9,89 98,89
Equipamentos 9,89
Dominio 9,89
Métodos 9,89

4 Instrutor Duvidas 9.72 9,86 98,56
Relacionamento 9,83
Pontualidade 9,94

Fonte: Autores, 2026.

Avaliagao de reacao: Média geral nivel de satisfagdo com
treinamento Analista de T&D - Comunicagao verbal e nao

verbal
9,89 9,72 9,89 9,86
10.00 (98,89%) (97,22%) (98,89%) (98,56%)

NIVEL DE SATISFAGAO DE0A 10

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Conteudo abordado  Carga horaria do
no treinamento treinamento

Recursos
Instrucionais

INDICADORES DE DESEMPENHO

Intrutor

ApoOs a simulagao, distribui-se o formulario de “Avaliacdo de Reacgao do

Treinamento”, cujo objetivo foi identificar a percepgdo dos participantes sobre os

seguintes indicadores: a) conteudo abordado; b) carga horaria; c) recursos
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instrucionais; d) desempenho dos instrutores; e) atendimento das expectativas e f)
aproveitamento do conteudo. A amostra para analise foi constituida de 18
respondentes.

Quanto aos resultados da avaliagdo de reagédo dos indicadores de a) a d), o
grafico em forma de histograma demonstra os percentuais acima da pontuagao 9,0 (o

maximo € 10,0), significando que a simulagao do treinamento foi satisfatéria.

Percepgao do participante: Frequencia nivel de satisfagao com as
expectativas no treinamento

NIVEL DE FREQUENCIA FE:?SEB%A FREQUENCIA Fiif:?(;m
SATISFAGAO ABSOLUTA ACUMULADA RELATVA ACUMULADA
SATISFATORIA 18 18 100,00% 100,00%
INSATISFATORIO 0 18 0,00% 100,00%
18 100,00%

Fonte: Autores, 2026

Percepcao do participante: Frequéncia nivel de
satisfagao com as expectativas no treinamento

INSATISFATORIO
0%

Fonte: Autores, 2026.

Quanto aos indicadores e) e f), os dados dos graficos demonstram que a
simulagao do treinamento: atendeu 100,0% das expectativas e o conteudo foi
considerado muito bom por 89,0% dos participantes e 11,0% o consideraram bom.
Pode-se concluir que a simulacdo, também obteve um nivel satisfatério nestes

requisitos.



Percepgao do participante: Frequencia nivel de aproveitamento do
treinamento

voraspEoAts  FREUBNCA  ogonnt  FREaBoR Tt
ACUMULADA ACUMULADA
MUITO BOM 16 16 88,89% 88,89%
BOM 2 18 1,11% 100,00%
REGULAR 0 18 0,00% 100,00%
FRACO 0 18 0,00% 100,00%
18

100,00%
Fonte: Autores, 2026

Percepcao do participante: Frequéncia nivel de
aproveitamento do treinamento

REGULAR FRACO
0% 0%

Fonte: Autores, 2026.
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