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Habilidades de Comunicação
Informações básicas sobre a sessão
A comunicação é uma arte, não uma ciência, e não há uma fórmula para assegurar uma comunicação bem sucedida em todas as situações. Para ser um comunicador eficaz, deve-se entender não apenas o processo da comunicação, mas também praticar as habilidades necessárias para ser eficaz em vários tipos de situações. 
Esta sessão oferecerá ao segundo vice-governador de distrito uma compreensão sobre o processo de comunicação, as habilidades de um comunicador eficaz e as estratégias para promover a comunicação em todo o distrito.
Objetivos da sessão
Ao final desta sessão, os participantes estarão aptos a:
· Reconhecer o processo de comunicação
· Identificar habilidades para uma comunicação eficaz
· Utilizar habilidades para uma comunicação eficaz 
· Promover um canal de comunicação em todos os níveis no distrito
Preparação para a sessão
Sugestões para a preparação
· Considerar as necessidades técnicas para a sessão. Testar o laptop/computador, o projetor e tela LCD, slides de PowerPoint, e mouse sem fio/caneta laser pointer, se apropriado. 
· Fazer uma avaliação dos materiais para a sessão. Utilizar a Lista de Verificação dos Materiais de Treinamento no Guia de Preparação do Instrutor para verificar se tem tudo o que precisa para esta sessão.   
· Revisar todas as atividades que serão realizadas durante a sessão. Você obteve e organizou todos os materiais necessários para completar as atividades?
· Examinar o conteúdo antes de começar a sessão, como uma medida final da preparação.
Materiais
	· Guia do Instrutor
	

	· Manual do Participante

	· Slides de PowerPoint
· Folhas de papel em branco (1 por participante)


Equipamento
	· Computador

	· Projetor e tela LCD

	· Flipchart e marcadores

	· Mouse sem fio/caneta laser pointer (opcional)


Ícones de Ação
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Consultar o Manual do Participante

	

	


Cronograma da sessão
	Seção
	Visão geral das instruções
	Materiais

	INTRODUÇÃO
(03:00)
	Apresentação: Visão geral da sessão
	Slides de PowerPoint

	MÓDULO 1: 
O que é a Comunicação?
(10:00) 
	Atividade: Perdido na Tradução
Apresentação: Definindo a Comunicação
	Pedaços de papel em branco
Slides de PowerPoint
Manual do Participante

	MÓDULO 2: 
Habilidades de Comunicação para o Segundo Vice-Governador de Distrito
(35:00)

	Apresentação/Discussão: Habilidades para uma comunicação eficaz 
Atividade: Dramatização – Habilidades para uma Comunicação Eficaz do Segundo Vice-Governador de Distrito 
	Slides de PowerPoint
Manual do Participante


	MÓDULO 3: 
Promover um canal de comunicação em todos os níveis no distrito
(10:00)
	Apresentação/Discussão: Promover a comunicação dentro do distrito 

	Slides de PowerPoint
Manual do Participante
Flipchart

	CONCLUSÃO
(02:00)
	Apresentação: Resumo da sessão
	Slides de PowerPoint

	Duração total: 60:00


INTRODUÇÃO
Duração total: 03:00
Apresentação: Visão geral da sessão (03:00)
Dar boas-vindas aos participantes da sessão.
Mostre
Mostre o Slide 1: Comunicação Eficaz
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Afirme
Este desenho ilustra o que pode acontecer quando a comunicação não é eficaz.
Pergunte
Quantos passaram pela mesma experiência frustrante devido à uma comunicação ineficaz? 
Afirme
Comunicar com as outras pessoas é algo que fazemos diversas vezes por dia, todos os dias de nossas vidas. Uma coisa que fazemos todos os dias deveria ser bastante fácil, não é verdade? 
Infelizmente, a comunicação pode ser simples e ao mesmo tempo complexa. Quando é feita de forma eficaz, a comunicação pode fortalecer relacionamento, ajudar a evitar ou resolver conflitos e aumentar a criatividade, produtividade e eficácia. Por outro lado, a comunicação ineficaz pode levar a relacionamentos problemáticos, aumentando a chance de conflitos, diminuindo a eficiência e a inovação, predominando a inabilidade de finalizar tarefas ou projetos. 
Nesta sessão, você aprenderá que a comunicação é uma arte, não uma ciência. Não existe fórmula para assegurar uma comunicação bem-sucedida em todas as situações, porém, algumas habilidades podem posicioná-lo a ser um comunicador eficaz. 
Mostre
Mostre o slide 2 e reveja os objetivos da sessão: 
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Afirme
Como segundo vice-governador de distrito e membro importante da equipe do governador de distrito, é importante que você compreenda o processo de comunicação e que esteja equipado com as habilidades necessárias para ser um comunicador eficaz. Não só você precisa comunicar com os outros membros das equipes distritais, mas estará também se comunicando com os Leões em nível de divisão e clubes. 
Transição
Iniciaremos o nosso estudo sobre este tópico com uma rápida atividade para que pensemos sobre o processo de comunicação. 

MÓDULO 1: O que é a Comunicação? 
Duração total: 10:00
ATIVIDADE: Perdido na Tradução (5:00)
	Orientações para a atividade: 
Distribua um pedaço de papel em branco para cada participante. 
Explique a atividade:
· Dentro de alguns minutos oferecerei uma série de direcionamentos. 
· Enquanto ofereço o direcionamento, vocês não poderão fazer perguntas. 
Peça aos participantes que segurem a folha de papel com ambas as mãos. 
Peça que fechem os olhos ainda segurando a folha de papel. 
Informe aos participantes que eles não podem abrir os olhos durante a atividade. 
Ofereça os seguintes direcionamentos (rasgue o seu próprio pedaço de papel enquanto passa cada instrução): 
· Dobre o papel na metade. 
· Depois dobre na metade novamente.
· Rasgue o canto direito. 
· Depois dobre na metade novamente. 
· Rasgue o canto direito. 
· Vire o pedaço de papel e rasgue o canto esquerdo. 
· Abra os olhos e desdobre o papel, depois segure o papel, erguendo-o no ar.
Diga: “Se você fez um bom trabalho de comunicação todas as nossas folhas devem estar iguais!”
Levante a sua folha para todos os participantes verem. É improvável que a folha de qualquer participante seja igual a sua. 
Peça aos participantes que observem as diferenças em todas as folhas. 
Explique a atividade usando a seguinte pergunta: 
“Por que o produto final de vocês é diferente um do outro?” As respostas devem incluir: 
· Não tivemos permissão de fazer perguntas
· Seu direcionamento não foi claro o suficiente ou foi interpretado de diversas maneiras
· Não conseguimos entender o direcionamento que você estava dando usando o seu próprio papel 


Transição
Iniciaremos a nossa discussão explorando a definição básica de comunicação.  
Apresentação: Definindo a Comunicação (5:00)
Afirme
Existem muitas maneiras de descrever a comunicação, porém, nesta sessão estaremos seguindo a seguinte definição.
Mostre
Mostre o slide 3 e analise a definição de comunicação: 
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Afirme
A comunicação é um processo de duas vias. Isto significa que dois eventos precisam ocorrer por parte das pessoas que estão participando desta troca: 
· Enviando
· Recebendo
Pense na atividade que acabamos de completar. As instruções para rasgar o papel foram enviadas por mim, o instrutor, e foram recebidas por vocês, os participantes. Infelizmente, esta comunicação não é de duas vias. 
Conforme discutimos, muitas coisas estavam faltando para que houvesse uma troca, isto é para 'enviar' e 'receber' as informações. Se eu realmente quisesse que os seus pedaços de papel ficassem exatamente como o meu, eu teria dado instruções muito mais precisas, e teria permitido que vocês observassem e imitassem as minhas instruções. Eu também teria permitido que fizessem perguntas caso as instruções não estivessem claras. Em outras palavras, eu teria permitido haver uma comunicação de duas vias. 
[image: image16.png]Expressao direta

Use afirmagfies em primeira pessoq, para
transmitir pensamentos e sentimentos sem
estabelecer culpas, criticas ou acusagdes.

P 5 Gostaria de ter a
Vocé ndo esta me ouvindo!
oportunidade de ser ouvido.





Peça aos participantes que abram a página 1 do Manual do Participante. 
Na prática, as comunicações de duas vias deveriam ser iguais ao diagrama na página 1.
Examine o diagrama na página 1 com os participantes. 
Observe que para que haja uma comunicação de duas vias, ambas as partes devem estar dispostas a enviar e receber comunicação. 
Este diagrama ilustra um modelo básico de uma comunicação de duas vias. No próximo módulo, os participantes aprenderão mais sobre as habilidades necessárias para assegurar efetivamente este tipo de troca. 
Pergunte
Há alguma dúvida sobre o processo de comunicação de duas vias? 
Transição
Todos sabemos que comunicar-se de forma eficaz não é tão simples como o diagrama na página 1. Existem várias habilidades necessárias para garantir que toda a comunicação entre nós e os outros seja eficaz.
MÓDULO 2: Habilidades de Comunicação para o Segundo Vice-Governador de Distrito
Duração total: 35:00
Apresentação/Discussão: Habilidades para uma comunicação eficaz (20:00)
Mostre
Mostre o Slide 4: 4 Habilidades para a uma comunicação eficaz
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Afirme
Existem várias habilidades diferentes de comunicação que podemos estudar, contudo, passaremos os próximos minutos discutindo quatro habilidades importantes que aumentarão a sua capacidade de comunicação como segundo vice-governador de distrito: Escuta Ativa, Comunicação Não Verbal, Expressão Direta e Dar e Receber Feedback.
Estaremos estudando cada uma dessas habilidades individualmente, depois você terá a oportunidade de colocar as habilidades em ação. 
Mostre
Mostre o Slide 5: Escuta Ativa
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Peça aos participantes que abram a página 2 do Manual do Participante. 
Afirme
A habilidade de comunicação da escuta ativa refere-se a um conjunto de estratégias que permite que se torne um 'recebedor' mais eficaz durante o processo de comunicação. 
Reveja a estratégia mencionada na página 2. 
Essas são as estratégias para uma escuta ativa: 
· Prestar atenção: Isto exige um compromisso mental e físico por parte do ouvinte. Sua mente deve estar desobstruída de pensamentos, não devendo conjecturar respostas ou réplicas ao que o orador está dizendo. Como também, deve estar ciente das suas próprias indicações de comunicação não verbal – certifique-se de que está fazendo contato visual e mantendo uma postura alerta, para que o orador saiba que tem a sua total atenção. 
· Não confiar na memória: Não hesite em fazer anotações durante reuniões e conversas importantes.  Isto garante que você entendeu a mensagem corretamente e é um elogio ao orador porque demonstra seu interesse em gravar a mensagem corretamente.
· Evitar o pré-julgamento: Não interrompa o orador, mesmo que discorde do que esteja falando. As interrupções são frustrantes para o orador, limitam a interação e podem desperdiçar tempo valioso. 
· Usar a paráfrase para clareza: Para assegurar que está recebendo a mensagem correta do orador, repita o que ele disse em suas próprias palavras. Exemplo: “Se eu entendi corretamente o que você disse, você está preocupado em ter voluntários suficientes para o próximo projeto”.
· Resumir para entender: Ao final de uma longa conversa, passe alguns momentos resumindo as informações oferecidas pelo orador. Exemplo: “Beth, estivemos conversando por um bom tempo, deixe-me ver se consigo resumir até onde estamos e definir com precisão os passos que discutimos”.
Pergunte
Quantos de vocês se consideram 'ouvintes ativos'? 
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Peça aos participantes que abram a página 3 do Manual do Participante. 
Afirme
Na página 3 do Manual do Participante você encontrará uma Autoavaliação das habilidades de escuta. Não vamos fazer essa avaliação agora, mas eu lhe incentivo a usar isso como uma ferramenta para avaliar suas próprias habilidades de escuta e determinar áreas que precisam de melhoria. 
Pergunte
Há alguma dúvida sobre a escuta ativa? 
Mostre
Mostre o Slide 6: Comunicação não verbal
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Afirme
A comunicação não é limitada às palavras que falamos ou escrevemos, ela também inclui a maneira que comunicamos com os nossos corpos. Assim como as palavras, a comunicação não verbal transmite um significado para aqueles com os quais interagimos. 
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Peça aos participantes que abram a página 4 do Manual do Participante. 
Existem várias formas de comunicação não verbal, mas vamos focar nas seguintes: 
· Expressão facial
· Movimento/postura corporal
· Gestos
· Contato visual
Conforme analisam as quatro formas de comunicação não verbal na página 4, pense em oferecer exemplos para cada uma. 
Afirme
· Expressão facial: As expressões faciais são quase que universais – quando estamos felizes, tristes, emocionados ou enfurecidos, as expressões faciais indicam os pensamentos e emoções de uma pessoa. 
· Movimento/postura corporal: O movimento e a postura corporal referem-se à maneira em que as pessoas se sentam, ficam de pé, se movimentam e se posicionam. Alguém que está de pé com boa postura e está posicionado diante da pessoa com a qual está interagindo está demonstrando interesse na conversa ou tópico. Uma pessoa que está sentada com postura desleixada na cadeira durante uma reunião ficando um tanto afastada do grupo pode estar indicando indiferença ou discordância. 
· Gestos: Os gestos referem-se à maneira que comunicamos com nossas mãos. Os gestos podem ser usados intencionalmente ou não, podendo comunicar diversos tipos de mensagens, dependendo do contexto. 
Por exemplo, uma pessoa que está com raiva pode fazer um punho com a mão, ou alguém que está frustrado devido a determinada situação pode jogar as mãos para cima em desespero.  
Reveja outros exemplos de gestos que transmitem um significado específico em sua área. 
É importante lembrar que, ao contrário das expressões faciais, os gestão não são universais. Determinado gesto pode ser aceito em uma cultura, mas ter um significado completamente diferente em outra parte do mundo. 
· Contato visual: O contato visual significa a maneira em que olhamos para uma pessoa. O contato visual pode significar muitas coisas, inclusive interesse, confiança, raiva, tristeza ou decepção. 
Pergunte
Quais outros métodos de comunicação não verbal que você usou? As respostas podem variar. 
Pergunte
Alguma dúvida sobre a comunicação não verbal? 
Mostre
Mostre o Slide 7: Expressão Direta
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Peça aos participantes que abram a página 5 do Manual do Participante. 
Afirme
Como membro da liderança do distrito é importante que você expresse seus pensamentos, emoções e vontades de forma clara e inofensiva. 
Quando expressar suas opiniões use sempre "Eu". Este método permite que você comunique seus pensamentos e emoções, se responsabilizando pela sua parte no processo de comunicação. 
Conforme pode ver na página 5, temos quatro exemplos de como um comentário que pode ser considerado como negativo ou acusatório, pode ser transformado em uma afirmação do tipo "Eu". 
Reveja as afirmações na página 5 do Manual do Participante. 
Pergunte
Quais os benefícios das afirmações "Eu" quando feitas em uma interação de grupo? As respostas serão variadas, mas deverão incluir: ajuda a evitar conflitos, permite que as pessoas se expressem sem confrontos, se responsabilizando pelo que dizem. 
Se o tempo permitir, considere solicitar aos participantes que pensem em outros exemplos de comentários potencialmente negativos, que podem ser melhorados se usarem uma afirmação "Eu". 
Pergunte
Alguma dúvida sobre o processo de expressão direta como uma habilidade de comunicação? 
Mostre
Mostre o Slide 8: Dar e Receber Feedback
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Afirme
A opinião é uma ferramenta importante para comunicar a aceitação, rejeição, ou a avaliação de um desempenho, comportamento ou ação. 
Oferecer e receber opiniões é uma das habilidades mais importantes dos comunicadores eficazes, particularmente aqueles exercendo papeis de liderança ou parte de uma equipe. Oferecer e receber feedback é algo valioso. Quando isto é comunicado corretamente, os relacionamentos de equipe são formados aumentando a produtividade e o desempenho. 
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Peça aos participantes que abram a página 6 do Manual do Participante. 
Afirme
Como segundo vice-governador de distrito você provavelmente se encontrará em situações em que dará opiniões e em outras você as receberá. Aqui estão algumas estratégias para assegurar que você esteja efetivamente oferecendo e recebendo feedback: 
Oferecer feedback
· Ofereça apoio: Ofereça feedback de uma maneira não ameaçadora, mas sim, incentivadora. Os feedbacks nem sempre têm que ser positivos, porém, devem respeitar e apoiar quem os recebe. 
· Seja direto: Afirme claramente o foco e propósito do feedback.  
· Seja específico: Ofereça exemplos e/ou sugestões para mudanças. 
· Seja ponderado: Leve algum tempo se preparando e pensando em seu feedback, antes de oferecê-lo. Tenha certeza de que a opinião é focada e respeitosa, sem ser tendenciosa. 
· Seja oportuno: Um feedback só é eficaz se for relevante para a pessoa que o recebe. Ofereça o feedback no momento adequado. 
Receber feedback
· Ouça atentamente: Empregue estratégias de escuta ativa para assegurar-se de que compreende o que está sendo dito. 
· Peça por exemplos: Peça por situações específicas nas quais poderia ter se comportado de forma diferente. 
· Resista ao debate: Nem sempre você concordará com o feedback oferecido, mas resista à vontade de argumentar para se defender. Aceite a opinião pelo que ela é – uma tentativa de lhe ajudar a melhorar ou desenvolver suas habilidades. 
· Processe o feedback em seu próprio ritmo: Leve o tempo necessário para avaliar o feedback para determinar como você vai utilizá-lo. 
Pergunte
· Dar e receber feedback é algo que acontece com frequência entre os membros da liderança de distrito de sua área? 
· Quais as maneiras em que pode promover o uso de feedback? 
Pergunte
Há alguma pergunta sobre dar e receber feedback? 
Transição
Estaremos agora engajados em uma atividade rápida para nos assegurarmos de que compreendemos as quatro habilidades para uma comunicação eficaz. 
ATIVIDADE: Dramatização – Habilidades para uma Comunicação Eficaz para Segundo Vice-Governadores de Distrito (15:00) 
Observação para Preparação do Instrutor: A facilitação desta atividade dependerá do número de participantes. Se você tiver oito participantes ou mais, siga as orientações da atividade conforme está escrito. Se tiver menos que oito participantes, divida o grupo em dois, e escolha duas características para cada grupo. 
Se os participantes não estiverem familiarizados com o conceito de dramatização, você pode descrevê-lo como sendo "desempenhar um papel em uma situação simulada ou fictícia". 
Afirme
Nesta atividade, você e os seus colegas colaborarão para demonstrarem uma das quatro habilidades para uma comunicação eficaz. 
	Orientações para a atividade
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Divida os participantes em quatro grupos (o tamanho do grupo dependerá do número total de participantes). 
Peça aos participantes que abram a página 7 do Manual do Participante. 
Escolha uma das quatro habilidades para cada grupo sobre comunicação eficaz (escuta ativa, comunicação não verbal, expressão direta ou dar/receber feedback).  Refira os grupos para as seguintes páginas do Manual do Participante para que possam fazer a atividade: 
· Página 2: Escuta ativa
· Página 4: Comunicação não verbal
· Página 5: Expressão direta
· Página 6: Dar/receber feedback
Ofereça as seguintes orientações: 
· Cada grupo desempenhará um papel na dramatização para ilustrar o uso eficaz da habilidade de comunicação do seu grupo no contexto do distrito. 
· Todos os membros do grupo devem participar da dramatização. 
· A dramatização deve durar no máximo 2 minutos.
· Você terá 10 minutos para criar o seu papel.
· Alguma dúvida sobre a atividade? 
Comece a atividade. 

Interrompa após 10 minutos. 
Permita que cada grupo apresente o seu papel na dramatização. 
Explique a atividade lembrando os participantes sobre a importância de praticar tais habilidades regularmente para que possam ser comunicadores eficazes. 



Transição
Vamos, agora, falar de uma importante característica da comunicação, que muitas vezes é negligenciada, porém, vital para a nossa associação, especificamente para o sucesso dos distritos. 
MÓDULO 3: Promover um canal de comunicação em todos os níveis no distrito 
Duração total: 10:00
Apresentação/discussão: Promover a comunicação dentro do distrito (10:00)
Afirme
Como segundo vice-governador de distrito você estará posicionado para promover uma comunicação aberta em todos os níveis do distrito. 
Mostre
Mostre o Slide 9: Comunicação em todos os níveis
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Peça aos participantes que abram a página 8 do Manual do Participante. 
Afirme
A comunicação aberta em todos os níveis em um contexto de distrito significa facilitar a troca de informações entre os vários níveis de liderança do distrito. Resumindo, isto significa que a liderança do distrito, da divisão e dos clubes deve manter um canal aberto de comunicação para troca de ideias e informações com o propósito de cumprir as metas do distrito para que ele tenha êxito.  
Pergunte
Quais são os benefícios de uma comunicação aberta em todos os níveis no distrito? As respostas serão variadas, mas deverão incluir: apoio mútuo e união em todo o distrito para a realização das metas, identificação das necessidades locais; apoio aos programas e iniciativas; maior colaboração e troca de ideias; abordagem unificada para resolver problemas etc. 
Escreva as respostas em um flipchart. Incentive os participantes a anotarem os benefícios na página 8 do Manual do Participante. 
Divida os participantes em pequenos grupos de 2 a 4. 
Distribua 1 folha de papel do flipchart e marcadores para cada grupo. 
Realize uma rápida sessão de troca de ideias (3-5 minutos) usando as duas perguntas abaixo (também contidas na página 8 do Manual do Participante). 
Pergunte
· Quais são alguns desafios do seu distrito em se tratando de comunicação aberta em todos os níveis? 
· Como segundo vice-governador de distrito, de que maneiras pode promover uma comunicação aberta em todos os níveis do seu distrito?
Permita que os participantes passem 3-5 minutos discutindo estratégias para promoverem este tipo de comunicação. 
Ao final do tempo marcado, peça que um voluntário de cada grupo fale dos resultados da discussão que tiveram. As respostas podem variar. 
Afirme
Promover a comunicação em todos os níveis pode ser algo difícil, portanto, lembre-se dessas estratégias quando incentivar os membros do distrito a manterem canais abertos de comunicação e apoio. 
Transição
Alguém tem alguma pergunta sobre a comunicação aberta em todos os níveis antes de concluirmos a sessão? 
Faça a transição para a conclusão.
CONCLUSÃO
Duração total: 02:00
Apresentação: Resumo da Sessão (2:00)
Mostre
Mostre o slide 10 e reveja os objetivos da sessão: 
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Pergunte
Conseguimos atingir os nossos objetivos? 
Afirme
Conforme afirmamos no início da sessão, a comunicação é uma arte e não uma ciência, portanto, você deverá continuar desenvolvendo as suas próprias habilidades de comunicação. Você tem agora uma compreensão mais profunda do processo de comunicação, sobre as habilidades de um comunicador eficaz e as estratégias para a promoção de uma comunicação aberta em todos os níveis do distrito. 
Mostre o slide 11 e leia a citação: 
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John Powell é um compositor inglês. 
Conclua a sessão.
Guia do Instrutor
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