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A&B
AABIC

B2B

Alimentos e bebidas.

Associagdo das Administradoras de Bens Imoveis e
Condominios do Estado de Sdao Paulo.

Business to Business.

B2C

Business to Customer.

Cc

Com Copia, copia de cortesia.

Cco

Com Copia Oculta.

CEO
CFO
IBGE
MBA
OMS
RS VP

RH

Chief Executive Officer.

Chief Financial Officer.

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica.

Master of Business Administration.

Organizac¢do Mundial da Saude.
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Répondez S’il Vous Plait, em portugués significa Responda

Por Favor.
Recursos Humanos.

TI

Tecnologia da Informagdo.
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INTRODUCAO

CAPITULO

A etiqueta social nos ambientes contemporineos - uma exigéncia ou
elegincia?

Algumas pessoas ainda consideram o tema etiqueta como sendo algo supérfulo,
desnecessdrio, pura frescura de pessoas cheias de frivolidades. Jd outros encaram
o assunto como uma espécie de fobia, pois perdem-se entre tantas orientagoes
e normas ¢ acabam temendo situa¢des em que serdo induzidos a exercer seu
conhecimento, ou melhor, auséncia do mesmo.

Na era do politicamente correto, a etiqueta encontrou campo propulsor para
sua disseminagdo e prdtica. Porém mediante tantos espacos de convivéncia e
interagio, a etiqueta surge como um bdlsamo apaziguador de 4nimos, gerador de
respeito e sobretudo civilidade em compartilhar vivéncias e experiéncias.

O almejado bom senso — tio proclamado — nio nasce com a pessoa, ele
se aprimora com o conhecimento e as vivéncias adquiridas no decorrer de
sua trajetéria. Mas a sensacdo que hd é que muitas pessoas simplesmente nao
conseguem acumular essas experiéncias de forma positiva e acabam por gerar uma
imagem pouco adequada ao convivio social.

Antigamente, a etiqueta era vislumbrada como um privilégio das elites, hoje
ela é vista como artigo de primeira necessidade na sociedade humana, sendo
utilizada no cotidiano de todos, seja nas ruas, pragas, residéncias, escritdrios,
universidades, enfim, faz parte da vida humana.

E, nesse caso, seu objetivo transcendeu séculos e séculos para posicionar-se
em plena era XXI, como uma das mais importantes competéncias para o sucesso
nas relagdes sociais e pessoais.

No 4mbito corporativo tornou-se condi¢ao sine qua non para a construgio de
uma carreira exitosa, que atualmente valoriza pessoas que entendem, atendem,
mas sobretudo sabem como conviver em harmonia com seus pares, otimizando
toda uma atmosfera propicia a estimular o melhor de si e de seus colegas.

Com a evolu¢io do mercado de trabalho, percebe-se que desde o inicio hd
transformagdes de grande relevincia no que diz respeito a economia mundial.
Inicialmente a produgio era totalmente voltada a terra, sendo agricola sua
caracteristica. Com a chegada da revolucio industrial, as rogas, fazendas agricolas
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cedem de forma macica o espago para as plantas fabris, introduzindo uma nova
ordem trabalhista, na qual a padronizagio e a confec¢io de produtos em larga
escala tornaram-se a imagem desse novo periodo.

Apés longa hegemonia industrial, a sociedade conhece o que batiza-se de
revolu¢do da informagio, no qual ganha maior espaco a economia de servicos.
Com a queda de postos de trabalhos industriais, até mesmo pela introducio da
tecnologia e a propria melhoria de processos, que aumenta a produtividade, o
setor de servicos amplia sua margem de atuagio junto aos mercados globais e
congrega novas formas de encarar os empregos.

A maior pressio dentro das organizagoes estd relacionada com o impacto
do desenvolvimento tecnoldégico e das continuas inovagdes, no sentido de
proporcionar maior produtividade e qualidade no trabalho. Isso significa fazer
cada vez mais e melhor com cada vez menos recursos ou, em outros termos,
com menos pessoas. Isso significa produtividade e qualidade para proporcionar
competitividade através de produtos melhores e mais baratos. Numa das pontas,
estd a reducio do niimero de funciondrios e a consequente reducio da oferta de
empregos em cada organizagio. Porém, na outra ponta, encontramos o aumento
do mercado e a consequente oportunidade para um maior niimero de organizagoes
com mais empregos em uma economia eminentemente dinimica e competitiva.

Essas mudangas estao demandando uma nova ordem gerencial, sendo a mesma
incitada a ser mais participativa, com todos os membros da equipe alinhados
para os resultados, independente de sua hierarquia no organograma empresarial.
Sobretudo os que ocupam cargos mais elevados, devem estar sintonizados com a
glocalizagdo (pensar globalmente, agir localmente).

A sobrevivéncia das organizagées e a empregabilidade dos funciondrios
dependem do desenvolvimento do novo perfil de profissionais e a etiqueta tem
papel crucial nesse estdgio.

E fato notério que um dos mais temerosos problemas mundiais esteja
relacionado ao desemprego e intimeros estudos tém sido feitos para buscar formas
de minimizi-lo e daf surge o préprio conceito de empregabilidade, que mexe com
diversos paradigmas, até entio massificados na sociedade.

Uma das alternativas apontadas para a manutengio do profissional num
mercado de trabalho cada vez mais disputado, tem sido a busca por altas taxas
de empregabilidade. Isso significa capacitar-se continuamente, dedicar-se ao
aprimoramento pessoal, profissional e de relagoes sociais como pré-requisito
indispensdvel para enfrentar os novos tempos.

O crescente declinio do nimero de postos de trabalho disponiveis no mercado
tem preocupado individuos e nagdes que, na auséncia de agoes mais concretas,
vislumbram um futuro ainda mais ameacador, de incremento dos niveis de
desemprego com aumento da desigualdade de renda e intensificagao das tensoes
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sociais. O problema afeta a todos, colaboradores, desempregados, organizagoes,
governos, enfim, é uma questao que compromete toda a dindmica da economia
mundial e sua rede extensa de influéncia sobre todo o ambiente. Portanto aqueles
que dominarem com exatido e sensibilidade os conceitos e preceitos da etiqueta
terdo ainda mais chances de destaque, jd que serd um elo na cadeia produtiva,
atuando como ima e promovendo harmonia entre o grupo.

Dicade Leitura: ANTUNES, R. Adeus ao trabalho? Ensaio sobre as metamorfoses
e a centralidade do mundo do trabalho. Sao Paulo: Cortez, 1995.

A etiqueta se transformou com o passar do tempo, evocando mudangas em
fungao da prépria evolugao humana.

Isso ndo significa que toda a cronologia histérica da etiqueta deve ser
descartada, j4 que ao conhecer o passado, nio ¢ s possivel compreender o
presente, mas aticar reformas e inovagdes que agreguem melhores resultados no
futuro.

E importante conhecer nomes como Rei Luiz XV, o rei Sol, Marcelino de
Carvalho, Glorinha Kalil, Célia Ledo, entre tantos outros ilustres nomes, pois sao
grandes icones que foram mentores da base da etiqueta e de suas transformagoes
a0 longo do tempo.

Outra situagio que ¢ preciso esclarecer imediatamente é que para muitos
Etiqueta, Cerimonial e Protocolo sio vocdbulos sindnimos, quando na verdade
s30 pecas complementares, mas nio com o mesmo significado.

Para memorizar:

» Protocolo: Conjunto de normas juridicas, regras de comportamento,
costumes e ritos de uma sociedade em um dado momento histérico.
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» Cerimonial: E a aplicagdo pritica do protocolo, ou seja, as suas regras.
Exemplo: cerimoniais e protocolos oficiais como a troca da guarda do

Paldcio de Buckingham.

VOCE SABIA?

O Congtesso de Viena, realizado em 1815, deu as diretrizes do cerimonial

moderno, depois de muita discussao, inclusive de congressos anteriores ele

chegou-se a seguinte conclusio quanto a precedéncia: todas as nagoes tém a
mesma importincia, logo a precedéncia ocorrerd na ordem de chegada de seus
representantes ao local do evento. Essa ideia foi do Marqués de Pombal, nobre
portugués, que no seu trabalho de consideragoes protocolares deu uma grande

contribui¢ao no Congresso de Viena.

No Brasil, o termo Cerimonial foi consagrado pelo Decreto 70.274, de 9 de

marco de 1972, que aprovou as Normas do Cerimonial Publico da Republica
do Brasil e Ordem Geral da Precedéncia.

Essa obra tem como ambicio facilitar a compreensao da etiqueta de forma
muito prdtica e extremamente responsavel por sedimentar relacoes sociais. Seu
foco é apresentar de maneira muito dinimica, entremeada de virias referéncias,
o que na atualidade ¢ considerado adequado em termos de comportamentos
humanos, jé que nenhuma pessoa pode ser considerada genuinamente um
ermitdo e necessita elaborar uma bem formatada teia de relacionamentos para sua
plena existéncia, na qual a civilidade e hospitalidade sejam prioritariamente as
atitudes de ordem na convivéncia com os outros.

Quem for protagonista nesse cendrio, certamente serd uma pessoa lembrada
por sua gentileza, seu estilo fino e elegincia, ampliando seu raio de percepg¢oes
e facilitando, e muito, a construgao de sélidos e éticos lagos humanos. Em um
mundo cada vez mais integrado, aconselha-se conhecer as normas de conduta
dos grupos a que pertence e das culturas com as quais se relaciona. O respeito é
fundamental para nao gerar animosidades e conflitos entre as partes envolvidas.

Ninguém nasce sabendo, e portanto, hd a necessidade de estar disponivel
para constante aprendizagem e com a etiqueta também serd vital essa vontade e
posterior aprimoramento.

O pior adversdrio nessa questao pode ser atribuido a auséncia de humildade
e até mesmo de coeréncia, por isso é preciso ser receptivo aos novos conceitos
e comportamentos sociais, pois esses como o mundo nio sio estdticos e estao
sempre em evolugio. Muito além de dominar o uso de talheres e guardanapos
¢ preciso saber respeitar todos, suas diferengas e entender que o espaco de cada
um termina quando o do outro comega. Afinal vivemos em um mundo coletivo,
colaborativo e compartilhado.
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Muitos jovens pensam que as condutas de boas maneiras engessam estilos
e ferem a liberdade de expressdo. Seus atos ficam moldados em um excesso de
informalidade que acaba limitando relacionamentos e até mesmo distanciamento.

E hd ainda aqueles nio tao jovens, que nio receberam esses ensinamentos e
acabam buscando outros meios de obté-los seja por leituras de livros especificos
e/ou participagdes em cursos presenciais ou online, pois os mesmos acabaram
desprovidos de tais conhecimentos, jd que eles eram transmitidos principalmente
pelas matriarcas das familias, mas a partir do momento que elas também
ingressaram no mercado de trabalho, surgiu uma lacuna.

Portanto mais que uma notdria configuracio de elegincia, a etiqueta na
atualidade ¢ uma exigéncia para o bem-estar de toda a sociedade. Aqueles que
teimarem em continuar a margem desses conhecimentos, certamente serio
excluidos e marginalizados, dificultando, e muito, seu acolhimento como cidadao
do mundo contemporaneo.

Anotacoes
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Anotacoes
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ATITUDES E NORMAS
BASICAS PARA A Boa
CONVIVENCIA

cAPiTULO

“A gentileza é a esséncia do ser humano. Quem néo é
suficientemente gentil ndo é suficientemente humano?”

Joseph Joubert

A compreensao que para viver em sociedade ¢ preciso transcender a
individualidade para que haja harmonia e produtividade vincula-se ao fato de
dominar com maestria as principais regras de conduta comportamental em
diversos ambientes que compéem a vivéncia e convivéncia humana. Cendrios
diferentes demandam agoes especificas, fato que a etiqueta em seu amplo rol
de conhecimentos e orientagbes apropria-se evolutivamente e assim facilita o
cotidiano social.

Em pleno século XXI, a etiqueta configura-se como uma competéncia
requisitada para uma harmoniosa convivéncia social, assim como ocorreu outrora.

Alids, na remota histéria do surgimento da etiqueta também foi assim, porém
com énfase na questio da nobreza e soberania, para moldar posicionamento e
agregar pessoas pertencentes as mesmas castas de origem social e de riqueza.

Curiosidade: O termo etiqueta ¢ origindrio da cultura francesa e seu vocdbulo
étiquette tem sua definicdo relacionada a uma espécie de rétulo, possibilitando
uma maneira de distinguir a posi¢ao de cada pessoa na sociedade que estd inserida.
Em uma avaliagdo histdrica, o surgimento de sua prética, entre os séculos XVI e
XVIII estd vinculado a criagdo do Estado Moderno e a prépria estruturagio das
monarquias na Europa, que ao deterem o supremo poder politico e o regimento
de leis, demandavam também que relacio nobreza e seus suditos fossem realmente
delimitadas e honradas.

Essas regras passaram a ser escritas em manuais, no velho continente, que
orientavam as posturas permitidas de “adequagio” ou de “polidez” no trato social.
Foi exatamente nessa época que desenvolveram-se de forma mais organizada e
criteriosa as primeiras regras de comportamento, habitos, cédigos de honra, de
vestimenta, de postura, do comer e virios outros que determinavam a hierarquia
social.
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Outras civilizagdes anteriores também jd tinham suas referéncias, mas as que
foram construidas no antigo continente acabaram por ser a referéncia que segue-
-se até hoje. Nao em sua totalidade, ¢ claro...mas como sua premissa bésica.

Um nome sempre lembrado na historicidade da etiqueta no mundo ¢ o do
rei da Francga, Luiz XIV, conhecido como rei Sol. Em seu reinado foi intensa
a programagio cultural e festas realizadas em um palicio — o de Versailles -
construido pelo mesmo, composto de dreas gigantescas para recepgdes sociais.

Dica de Video: Vatel: Um banquete para o Rei. O filme data de 2000 e foi
produzido por um consércio entre Franca, Reino Unido e Bélgica, do género
drama biografico, dirigido por Roland Joffé. Vatel foi o filme escolhido para abrir
o Festival de Cannes de 2000 e tem sua histéria centrada no talento de um chef
de cuisine que tem como desafio encantar o exigente Rei Luiz XVI, o rei Sol.
A capacidade criativa de Frangois Vatel é apresentada durante todo o drama,
enfatizando suas deliciosas criagdes, muitas usadas até hoje, como o chantilly.

O préprio nome etiqueta foi cunhado nessa época, jé que eram distribuidas
etiquetas aos nobres quando os mesmos chegavam a entrada do paldcio. Nelas
encontravam-se instrugdes de comportamentos, qual seria o lugar ocupado a
mesa, que tipo de gesto seria permitido, entre outras orientagoes.

J4 em terras brasileiras, a etiqueta chegou junto com a comitiva de D. Joao
VI, quando a familia real transferiu sua corte de Lisboa para o Rio de Janeiro.

A questdo da etiqueta originalmente destinada as classes mais privilegiadas
com o advento das midias de comunicag¢io no século XX e a ascensio da sociedade
de consumo, passou, entio, a se dirigir também ao publico em massa.

Como integrante de vdrios nicleos sociais, o ser humano tece ao longo de sua
vida uma série de conexdes. Muitas delas acabam gerando situagées de extrema
polidez e sdo conduzidas por especificidades préprias e adequadas ao ritmo de
todos. Mais uma vez, a etiqueta torna-se essencial para sua plena inclusio e
otimizagdo de sua permanéncia na comunidade. Muitos consideram as normas
como uma espécie de limites e na verdade o sdo, na tentativa de gerar o convivio
tranquilo entre todos, sem imposi¢oes individuais.

O que percebe-se nio s6 no mercado corporativo, mas social de forma geral
¢ que as pessoas que tém o dominio sobre o assunto acabam por serem mais bem
sucedidas, atraindo as melhores oportunidades e uma rede de contatos bastante
colaborativa, reforcando tracos de cidadania em harmonia com sua civilidade. E
notdrio, portanto, que as pessoas que detém esse conhecimento acabam por nao
sO construir carreiras mais exitosas, mas também encontram em seus caminhos a
felicidade de nao s6 viver, mas conviver bem com seus pares, afinal, nenhum ser
humano é uma ilha e nasceu para ficar isolado e solitdrio. Precisamos todos uns
dos outros e respeitar o outro, perante a diversidade social, demanda colocar em
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prética a esséncia da gentileza, em fazer ao outro o que gostariamos que fizessem
conosco, de forma que a esséncia humana seja preservada e resgate na prética os
dizeres de um famoso andarilho por terras fluminenses, conhecido como Profeta
Gentileza, que pregava que “Gentileza gera Gentileza”.

VOCE SABIA?

José Datrino nasceu no ano de 1917 em Cafelandia, interior de Sao Paulo e desde
muito cedo insinuava receber mensagens do mundo espiritual. Foi apés a tragédia
que comoveu o mundo, na cidade de Niter6i, com o incéndio do Grand Circus
Norte Americano, que resultou em mais de 500 6bitos, que a figura de Gentileza
surgiu, j4 que o mesmo nesse periodo abandonou toda a sua vida em familia para
permanecer consolando parentes das vitimas e orando no local da fatalidade por
mais de quatro anos.

Depois de deixar essa localidade, “Gentileza” iniciou sua jornada pelas ruas da
cidade do Rio de Janeiro na década de 1970. Fazia suas pregacoes em trens, 6nibus
e pragas publicas, sempre levando palavras de conforto e bondade as pessoas.
Gentileza pregava também o respeito ao préximo e pela natureza.

Na década de 1980 comegou a escrever diversas frases e poemas em 56 pilastras
do viaduto do Caju, que vai do Cemitério do Caju até a Rodovidria Novo Rio
eternizando sua obra, mesmo apds sua morte em 1996.

Muitos o consideravam lundtico, maluco-beleza, mas na verdade, ele representava
— simbolicamente — a consciéncia de todos, que em um estado induzido de
insensibilidade, ndo percebemos mais que somos um espelho e que ao semear
delicadeza, aten¢io, afeto e elegincia, estamos investindo na colheita de uma
melhor qualidade de vida para todos nds!

O ritmo alucinado dos grandes centros urbanos tem sido considerado por
muitos estudiosos como fonte de elevada irritabilidade e egocentrismo humano.

Comportamentos estes que intensificam a auséncia de bons costumes, como
a pritica de gentilezas, tio essencial para a preservacio de relacionamentos
harmoniosos e até mesmos memoraveis.

Por gentileza compreende-se todo o gesto de cortesia pura e amabilidade
plena, que tem o poder transformador de propiciar bem estar, encantar e elevar o

indice de felicidade.

Um sorriso sincero e acolhedor ou uma simples saudagao matinal podem ser
diferenciais que irdo impactar o cotidiano humano, permitindo inclusive que
uma “onda” de reciprocidade atinja cada vez mais pessoas, ji que quem recebe
gentilezas torna-se, na maioria das vezes, multiplicador dessas atividades benéficas
a0 bem viver.
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Essa “onda”, assim como seu principal referencial, o mar, nio deve e nem
pode escolher a quem atingir. A gentileza, genuinamente, exercida nio permite
restrigbes, preconceitos e/ou direcionamentos estrategistas. Caso contririo
serd algo alicercado em falsidades e interesses planejados, corroendo vinculos e
desestruturando cdédigos de ética e moral.

Sendo algo tao crucial para a vida humana, por que esse comportamento
encontra-se na atualidade escasso e/ou rarefeito pelos quatros cantos do mundo?

Certamente o processo tecnoldgico de alta performance é um dos principais
viloes do tema. O relacionamento frio, com a interface computadorizada, mas sem
o face-to-face, olho no olho, implica em estilos de vida muito mais mecanicistas
e individualistas.

A simples troca de e-mails tao presentes na comunidade contemporinea (sem
saudagoes iniciais, sem agradecimentos, sem respostas, etc.) ¢ um exemplo latente
da apatia que nos comete no periodo high tech.

Como a esséncia humana demanda a convivéncia entre pares ou nio, a
gentileza encontra-se intrinseca, em cada um. Ela s precisa ser despertada, pois
estd adormecida. E preciso retomar sua plenitude, praticé-la mais intensamente e
experimentar ser portador de uma durea que faz um bem danado a quem recebe
e a quem oferece!

E os espagos para esse exercicio sao tao diversos e rodeiam o dia a dia humano,
sejam estes no préprio lar, na rua, nos transportes publicos e na vizinhanga.

2.1. No Lar

E no seio da familia, que o aprendizado da socializagio se faz de forma
primdria e mais intensa. Eo primeiro contato de todos com outras pessoas, que
mesmo identificados como parentes, com vinculos mais fortes de amorosidade,
acabam por influenciar nossos comportamentos e crengas.
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Outrora as familias eram constituidas por um nimero bem mais significativo
de integrantes. Com o passar do tempo e chegando ao século XXI percebe-se a
diminui¢io dos membros dessa primeira organizago social.

Fecundidade

Evolugéo da taxa de fecundidade no Brasil

Em filhos ~
e

6,16 6,21 9,28 P

o O 5,75 -

N
w
(é)]
If
‘ M
eistockphoto.com/Linda Steward

1940 1950 1960 1970 1980 1991 2000 2010

Fonte: Folha de S. Paulo.

Conforme pode ser comprovado com a andlise das informagoes acima, nos
tltimos dez anos, a taxa de fecundidade caiu em todo o Brasil: no Sudeste, 21%;
no Sul, quase 22%; no Norte, 23%; e no Nordeste, 25%.

A mais baixa taxa de fecundidade estd no Rio de Janeiro. Em média, sio 1,62
filho por mulher. A mais alta estd no estado do Acre: 2,77 filhos por mulher.
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Hoje a média, sio menos de dois filhos por casal. Além disso praticamente
dobrou o niimero de divorciados e aumentou novos arranjos familiares, conforme
dados retirados do tltimo censo da populagio brasileira, datado de 2010.
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