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RESUMO

Esta Monografia teve como maior objetivo a identificacdo das Barreiras e Estimulos a
Comunicacao Eficaz. Para isso, primeiramente, foi feita uma analise do cenério atual
da Psicologia Organizacional e da importancia da Comunicagédo nas Organizacdes. Ja
o levantamento bibliografico, proporcionou o conhecimento de todo o processo
comunicacional, da abordagem da Sociologia e da Administracio sobre as barreiras e,
também, dos estimulos mais utilizados para sanar ou minimizar as barreiras. Em
funcédo disso, foi sugerido um método de identificacdo e de andlise da freqiiéncia das
barreiras e estimulos em uma Organizacdo. Na discussao, foram levantadas questbes
referentes ao levantamento tedrico e as potencialidades e limitacbes do método
proposto. Concluindo, pode-se dizer que os maiores objetivos foram alcancados e
sugere-se uma agenda de estudos para o futuro.



INTRODUCAO

O mundo hoje pode ser definido como globalizado, instavel, mutavel e
fortemente competitivo. Por conseguinte, o mercado de trabalho, de acordo com
Chiavenato (1999), tem mudado com uma rapidez incrivel, além de uma intensidade
cada vez maior. Varias mudancas ocorrem o tempo todo e varios sdo os fatores que
contribuem para isso, como: a economia, a tecnologia, a sociedade, a cultura, as
questdes politicas, os indices demograficos, a Ecologia, etc. Tudo isso traz uma certa
imprevisibilidade e uma incerteza tamanha para as Organizacoes.

Para lidar melhor com tais acontecimentos e tendéncias mundiais, que vém
causando impacto no mercado de trabalho, as Organiza¢cfes estdo encontrando apoio
na Psicologia Organizacional e do Trabalho, a fim de privilegiar a mudanca, adaptacéo
e a qualificacdo de seus funcionarios, em busca de um melhor desempenho e maior
produtividade. E é por essa razao que o psicoélogo nunca foi tdo requisitado nas
Organizacdes. Cada vez mais, a demanda de treinamentos e consultorias vem
crescendo, pois as Organizacdes estdo procurando otimizar o seu desenvolvimento,
dirigindo-se a um processo de aprendizagem continuo e atualizado.

Por razdo da crescente demanda, os psicélogos organizacionais tém sido
‘cobrados’ no sentido de ter uma visdo e um conhecimento mais global e atual dos
varios fatores que influenciam o comportamento e as relagées humanas. Hoje em dia,
0 psicologo atua em varios setores e processos que, ha 20 anos atras, ndo imaginava
atuar, como por exemplo, programas de qualidade de vida, ergonomia, aposentadoria,
recolocacao profissional, planejamento estratégico, gestdo de mudancas e conflitos,
perfil de competéncias, habilidades gerenciais, motivacdo, desenvolvimento de
equipes, comunicacdo, cultura e clima organizacional, processo decisorio, criatividade,
desenvolvimento pessoal, etc.

Em meio a esses processos, pode-se destacar a Comunicacdo, pois é uma
area que tem papel fundamental no ambiente de trabalho, além de ser uma ferramenta

muito complexa, dentro do contexto organizacional.



Como a informacéo faz parte da Era Atual, na qual o tempo todo as pessoas
criam e se utilizam de novos meios e formas de trocar informacgdes, é de fundamental
importancia que o processo comunicacional seja trabalhado na Organizacdo, pois a
Comunicacao faz parte de uma necessidade de qualquer tipo de relacionamento, seja
ele entre a Organizagdo e seus colaboradores, ou entre a Organizacdo e seus
clientes, ou entre os gestores, ou entre os colaboradores.

Rego (1986) considera que a Comunicagcdo exerce um enorme poder no
equilibrio, desenvolvimento e expansao da organizagdo. Ela é uma acéo integrada de
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meios, formas, recursos, canais e intengdes. Sendo assim, € necessario a

D

Organizacdao ‘aprender a lidar com a Comunicacdo, pois a eficacia desta
imprescindivel para o seu bom funcionamento.

No que se refere a Comunicacao Organizacional, Bahia (1995, p. 9) coloca que
esta se denomina como um “conjunto de modelos ou instrumentos de acdo que a
empresa utiliza para falar e se fazer ouvir. Aléem disso, interna ou externamente, a
informacédo prestada por ela corresponde a uma estratégia.” Ou seja, a organizacao
que souber lidar com 0s processos comunicacionais podera fazer da Comunicagéo
uma “arma” que a destacara no mercado de trabalho, pois quanto mais eficiente a
Comunicacao, melhor as relagcdes interpessoais, inter-setoriais e inter-organizacionais
e melhor o desempenho e a produtividade da Organizacao.

Como as pessoas gastam cerca de 80% de seu tempo se comunicando
(escrevendo, lendo, falando, ouvindo), pode-se dizer que a comunicagao deficiente e
suas barreiras sdo os fatores de maior razdo de conflito interpessoal. Aléem disso, a
falta de uma comunicacgéo eficaz também pode ser considerada uma das questdes
mais inibidoras do desempenho de um grupo (Robbins, 1999).

De acordo com essas questdes, pode-se perguntar. quais sdo as barreiras e
estimulos a Comunicagdo eficaz? Quais as barreiras mais freqientes? Como as
barreiras podem ser minimizadas ou sanadas? Quais sdo os estimulos mais eficientes
e de que forma podem ser maximizados, ou seja, utilizados para sanar as barreiras
que interceptam o processo comunicacional? Ou, ainda, de que forma as barreiras
podem causar impactos no clima psicossocial de uma Organizacdo, ou seja, de que

forma podem causar dificuldades nas relagdes interpessoais?



A partir destas questbes, sera realizada uma pesquisa bibliografica a respeito
dos conceitos, do processo comunicacional e dos principais elementos que envolvem
os estimulos e barreiras a comunicacao interpessoal nas Organizacdes.

A partir da Fundamentagcdo Teodrica e dos objetivos desta Monografia, sera
proposto um método de pesquisa sobre as barreiras e estimulos a comunicagao
eficaz, que terd como maior enfoque identificar e determinar a freqiiéncia das barreiras
e estimulos em uma determinada Organizagao.

Em seguida, serdo discutidos os dados coletados na pesquisa bibliografica,
assim como as potencialidades e limitacdes do método proposto.

Por fim, serdo apresentadas as principais conclusdes do estudo, assim como

uma agenda de pesquisa para o futuro.



FUNDAMENTACAO TEORICA

1. O que é Comunicacao?

O homem é um ser comunicativo, ou seja, precisa se comunicar o tempo todo
para trocar idéias e experiéncias. Comunicar-se faz parte do dia-a-dia do ser humano,
ja que qualquer gesto e palavra é uma agdo comunicativa. A roupa com que se veste
comunica algo as outras pessoas, 0 programa de televisdo lhe da informacgdes o
tempo todo, o jogo de futebol que assiste no estadio apresenta um alto grau de
processos comunicativos, etc.

Codey (1909), apud Berlo (1991), um dos pioneiros no estudo da
Comunicacdao, ja dizia que a Comunicacdo € o mecanismo através do qual existem e
se desenvolvem as relacdes humanas. Portanto, o autor confirma que o ser humano
precisa da Comunicagdo para conviver com outras pessoas, Ou seja, para viver em
sociedade. Bordenave (1982, p. 16) traz uma visdo sociolédgica, salientando que “a
Comunicacao nao existe por si mesma, como algo separado da vida da sociedade.
Sociedade e Comunicacdo sdo uma coisa s6. Nao poderia existir Comunicacdo sem
sociedade, nem sociedade sem Comunicacao.”

A visdo antropoldgica determina que é por meio da Comunica¢do que o homem
transmite a sua cultura, pois é através do contato com outras pessoas, das
informacdes fornecidas pelo ambiente e pelas experiéncias acumuladas que ele
adquire suas crencgas, valores, formas de pensar, habitos e tabus.

Portanto, pode-se dizer que a Comunicacdo € essencial para a vida do ser
humano. Bordenave (1982, p. 19) chega a dizer que a “Comunicacdo confunde-se
com a propria vida”, porque a consciéncia que se tem de que a Comunicacao esta
ocorrendo o tempo todo € similar & consciéncia de que se necessita ter para respirar.
Para o homem se tornar um “homem social”, ele precisa basicamente se comunicar.

Mas como pode ser definida essa necessidade basica do “homem social”, que é

a Comunicacao?



A palavra “comunicar” vem do latim communicare, que significa “por em
comum”, “entrar em relacdo com” e a palavra “Comunicacdo” vem do latim
communicatione, que significa “ato de participar, comunicar”. O dicionario Aurélio
(21999, p. 152) define Comunicacdo como: “capacidade de trocar ou discutir idéias, de
dialogar, de conversar, com vista ao bom entendimento entre pessoas.”

Em meio ao significado de Comunicacédo, Penteado (1991) determina que:

Comunicacdo € convivéncia; esta na raiz de comunidade, agrupamento

caracterizado por forte coesdo, baseada no consenso espontaneo dos

individuos. Consenso quer dizer acordo, consentimento, e essa acep¢ao supde

a existéncia de um fator decisivo na Comunicacdo Humana: a compreensao

gue ela exige, para que se possam colocar, em ‘comum’, idéias, imagens e

experiéncias. Seu grande objetivo é o entendimento entre os homens. Para que

exista entendimento € necessario que se compreendam, mutuamente, 0s

individuos que se comunicam (p. 25).

A Comunicagéao surgiu da intencdo de um homem de se relacionar com outros
homens. A Sociologia coloca que o papel da Comunicagdo é transmitir significados,
objetivando a integracdo das pessoas na sociedade, ou seja, objetivando as relacdes
interpessoais.

Os homens tém necessidade constante de relacionar-se com o mundo, e para
isso, usam a Comunicacdo como mediadora das relacBes interpessoais, pois ela
possibilita o entendimento e a participacdo de todos os individuos, por meio de
codigos de linguagem.

De acordo com Arantes (1998, p. 258), “a Comunicagdo € essencialmente um
processo de interacdo humana, que busca o entendimento comum nas relagdes entre
os individuos, fundamental para a sobrevivéncia e o crescimento.”

A Comunicacdo ndo € um processo estatico, mas, sim, mével e dinamico.
Também pode ser considerado um fendmeno bilateral e circular, pois o0s
comunicadores tém papéis igualmente ativos. E universal, porque até o fato de no se
comunicar consiste em uma troca, uma interacdo, jA que algo acaba sendo
comunicado entre as pessoas. E inevitavel, pois, segundo Beavin, Jackson &

Watzlawick (1981), toda vez que alguém se comporta de determinada forma, esta se



comunicando, jA& que todos os comportamentos fornecem informacdo e a
Comunicacdo resulta de todas as mensagens emitidas e captadas pelos
comunicadores. Além disso, permite a relacdo interpessoal, porque as relacbes
estruturam-se e desenvolvem-se atraves da Comunicacgao.
Para estabelecer as relacbes entre as pessoas, a Comunicagdo tem as

seguintes fungoes:

Informar: tem como obijetivo difundir os conhecimentos, formular opiniées e juizos;

Persuadir: tem a fungéo de conduzir ou induzir alguém a aceitar algo;

Educar: pois leva a questdes sociais e culturais, aprendidas pelas experiéncias de
cada um;

Socializar: permite a interacdo e integracédo do individuo;

Distrair: difere-se de cultura para cultura e esta ligada a funcdo de promover o

lazer e a atividade ludica.

2. Processo comunicacional:

O processo comunicacional tem como maior objetivo a interagdo humana,
buscando o estabelecimento das relacdes e o entendimento entre os individuos.

Berlo (1991) coloca que, desde os tempos antigos, Aristoteles (entre 360 a 334
a. C.) na sua obra Retoérica, disse que:

(...) devemos olhar para trés ingredientes na comunicacdo: quem fala, o

discurso e a audiéncia. Ele quis dizer que cada um destes elementos &

necessario a Comunicacao e que podemos organizar nosso estudo do processo
sob estes trés titulos: 1) a pessoa que fala; 2) o discurso que faz; 3) a pessoa

que ouve (p.34).

E interessante notar que praticamente todos os modelos atuais de processos
comunicacionais sdo parecidos com o de Aristételes, sendo que o que mudou foi a
complexidade com que eles estdo sendo abordados.

As primeiras abordagens da Comunicacdo defendiam um processo
comunicacional constituido por apenas quatro elementos fundamentais: emissor,

receptor, mensagem e meio. JA as abordagens mais recentes da Comunicacéo,



defendem que o processo é desencadeado por oito elementos, sdo eles: objetivos,
emissor, mensagem, meio, receptor, significado, resposta e situacao.

De acordo com Arantes (1998), todos o0s elementos do processo sao
interdependentes e devem seguir uma ordem, para que haja uma integragédo légica
entre esses elementos e o proprio processo comunicacional.

A figura abaixo representa o processo comunicacional com todos 0sS seus

componentes:

Figura 1 — Componentes do processo comunicacional:

SITUACAO
SIGNIFICADO
OBJETIVOS (Codificacéo / Decodificagéo)
EMISSOR R MENSAGEM ; RECEPTOR
A
MEIO
RESPOSTA

A seguir, os componentes do processo serdo especificados um a um:

Situacao:

A situacdo pode ser considerada a circunstancia na qual as mensagens séo
passadas do emissor ao receptor.

Segundo Arantes (1998, p. 271), “todos o0s processos de Comunicacdo

acontecem em determinada situacdo, seja ela favoravel ou desfavoravel. A situacéo



real que deve ser considerada, no processo de Comunicacao, € aquela percebida e
sentida pelo receptor e ndo aquela vivida ou sentida pelo emissor”.

Para que a transmissdo da mensagem seja considerada eficaz, deve-se
procurar a situagdo mais favoravel, pois se o emissor procurar comunicar-se em uma
situacéo desfavoravel, podera acontecer que o receptor ndo lhe dara a atencao devida

e, conseqlentemente, ndo entendera a mensagem que lhe foi transmitida.

Objetivos:

Podem ser caracterizados como os estimulos que levam o emissor a transmitir
a mensagem. Como a Comunicacao é um processo de interacdo, na qual as pessoas
integram-se umas com as outras, 0s objetivos podem ser considerados como “0s
interesses” que levaram 0 emissor a interagir com o receptor. Alguns exemplos de
objetivos: ouvir opinides a respeito de algo ou dar um aviso sobre o churrasco de fim
do final de semana.

Além dos objetivos serem um interesse que o0 emissor tem em relacdo ao
receptor, alguns autores lancam uma reflex@o intrinseca de que os objetivos também
devem chamar a atencdo de quem recebe a mensagem, porque Senao o receptor nao
se sentird atraido e também n&o vera utilidade alguma na mensagem. Desta forma,
para que o receptor perceba a utilidade da mensagem, o emissor deve conhecer as
necessidades, 0s gostos, acdes, pensamentos, crencas e valores de quem vai receber
a mensagem, pois s6 assim a Comunicacao valera a pena.

Arantes (1998) determina que é imprescindivel a clareza dos objetivos, pois

sem isso, 0 processo hao ocorre eficazmente.

Emissor:

E o agente do processo de Comunicagéo, ou seja, € a pessoa que tem uma
mensagem para comunicar. Ele é a fonte ou a origem do processo de Comunicacgao.
Além disso, € quem vai tomar a iniciativa de se comunicar e buscar a interagdo com as
outras pessoas, a fim de alcancar o seu objetivo.

De acordo com Robbins (1999), para alcancar a eficacia da Comunicagédo o

emissor tem que ter como requisitos fundamentais:



Habilidades: para que possa falar, ler, ouvir e raciocinar;

Atitudes: por influenciar o comportamento e por estarem relacionadas a idéias
pré-concebidas, quanto a varios assuntos, as comunica¢fes sao influenciadas por
determinados tipos de atitudes que as pessoas tomam;

Conhecimento: a extensdo e profundidade do conhecimento das pessoas sobre
um assunto pode restringir (se o assunto ndo é de conhecimento do emissor) ou
ampliar (quando o receptor ndo compreende a mensagem que esta sendo transmitida)
0 campo comunicacional;

Sistema sécio-cultural: a situagcdo cultural em que o emissor se situa, com suas
crencas, valores e atitudes influencia o tempo todo a sua fungdo de comunicador.

Arantes (1998) salienta, ainda, que um requisito significativo no contexto
organizacional é a representatividade do emissor, ou seja, a posicdo hierarquica
exercida pelo emissor, que € de fundamental importancia para a credibilidade da

mensagem a ser comunicada.

Mensagem:
E o que vai ser comunicado pelo emissor. Deve estar adequada ao nivel

cultural, técnico e hierarquico do receptor. E composta por conteido e forma.

O conteudo representa o que sera transmitido e depende dos objetivos do
processo comunicacional. Ndo deve ser insuficiente ou excessivo, deve comunicar o
essencial, frente aos objetivos a serem alcancados pelo emissor. De acordo com
Arantes (1998, p. 267), o conteudo também “deve ter uma sequéncia logica, ou seja,
um inicio (objetivos), um meio e um fim (conclusdes).”

A forma é a maneira pela qual a mensagem é transmitida. As formas basicas
sdo as verbais e as nado-verbais. As verbais podem ser orais e escritas (palavras,
letras, simbolos). Ja as nao-verbais, podem ser gestuais (mimicas, movimentos
corporais), vocais (timbre de voz e entonacdo) e espaciais (local fisico e layout).
Arantes (1998) determina que:

(...) ndo ha uma forma melhor do que a outra. A escolha da forma depende de

um conjunto de fatores, dentre 0os quais 0s mais relevantes sdo: rapidez

requerida (na transmissdo da mensagem, na obtencdo das respostas);



guantidade de receptores; localizagdo geografica dos receptores; necessidade

de formalizar a mensagem; necessidade de consultas posteriores sobre a

mensagem; complexidade do assunto tratado; facilidade de retencdo da

mensagem (lembrancga) (p. 267).

Além disso, ele também destaca que um Unico processo pode utilizar mais de
uma forma de Comunicagao.

Um exemplo de conteldo e formas diferentes de se transmitir a mensagem
pode ser: demissdo de um colaborador da Organizacao (contetddo) — comunicada por
e-mail a todos os outros colaboradores (forma nao-verbal) ou na reunido pelo gerente

(forma verbal).

Meio:

Pode ser chamado, também, de canal ou veiculo de transmissdo. Como a
propria denominacéo ja diz, o meio € o recurso utilizado pelo emissor para transmitir a
mensagem.

De acordo com Arantes (1998, p. 263), o meio “é determinado pelos requisitos
de forma da mensagem a ser transmitida e da resposta a ser obtida.” Ou seja, 0 meio
de Comunicacdo estd associado a forma verbal ou nao-verbal de transmissédo da
mensagem, isso quer dizer que, dependendo das situacdes especificas de cada
mensagem, 0 meio pode ser caracterizado de varias formas, desde a voz humana a
televisdo e até pelo fax ou pelo e-mail.

Vale ressaltar que ndo existe um meio ou uma forma melhor que o outro, existe,
sim, um mais adequado, de acordo com as caracteristicas da mensagem a ser
transmitida. Arantes (1998, p. 268) coloca, ainda, que “o requisito fundamental na
escolha do meio é que ele ndo provoque ruido” nas mensagens, pois o ruido é uma
interferéncia que prejudica a transmissdo da mensagem, comprometendo a recepgao
da mesma, ou seja, a decodificacdo da mensagem pelo receptor. Para que haja um
melhor entendimento do significado de ruido, vale a pena exemplificar: uma linha
cruzada do telefone, um documento sujo ou borrado, alguém que fale muito baixo, um
ambiente de trabalho desconfortavel, etc.



Receptor:
E quem recebe a Comunicacao, ou seja, é o foco da comunicacdo. E ele quem

vai reagir ao estimulo promovido pelo emissor.

Sem o receptor, ndo ha Comunicagdo, pois se o receptor ndo faz parte do
processo, O emissor nao tem para quem comunicar a sua mensagem e,
conseglentemente, ndo tera uma resposta.

Sendo assim, pode-se dizer que todo o processo de Comunicagdo deve ser
direcionado de acordo com as caracteristicas do receptor. Robbins (1999) destaca
algumas caracteristicas que, assim como 0 emissor, 0 receptor necessita ter, para que
a Comunicacao seja eficaz. Neste sentido, o autor defende que:

(...Jassim como o emissor foi limitado por suas habilidades, atitudes,

conhecimento e sistema socio-cultural, o receptor é restringido da mesma

maneira. Assim como o emissor deve ter habilidades de escrever ou falar, o

receptor deve ser habil em ler ou ouvir, e ambos devem ser capazes de

raciocinar. O conhecimento, atitudes e formacao cultural de alguém influenciam

a sua capacidade de receber, assim como o fazem com a capacidade de enviar

mensagens (p. 198).

Significado:

E a compreensdo da mensagem, no seu sentido correto. Como diz Arantes
(1998), é o ‘entendimento comum’ da mensagem entre 0 emissor e 0 receptor. Isto
ocorre quando o emissor e 0 receptor entendem da mesma forma a mensagem.
Portanto, quando o receptor interpreta a mensagem da mesma forma que o emissor
quis transmiti-la, pode-se dizer que o receptor captou o significado da mensagem.

Quando a mensagem € transmitida pelo emissor, ela é codificada e quando é
recebida pelo receptor, ela € decodificada. As codificacdes e decodificacdes sao
compostas por um conjunto de signos, utilizados pelas pessoas para representar seus
pensamentos, a realidade em que vivem, etc.

Os signos devem expressar a mesma coisa para 0 emissor e para o0 receptor,

ou seja, o significado que o objeto porta para o emissor deve ser o mesmo que o do



receptor. Caso isso ndo ocorra, a mensagem nao sera transmitida eficazmente, ja que
a interpretacdo do receptor ndo é a correta ou a esperada pelo emissor.

Mas, mesmo que o significado seja 0 mesmo, para 0 emissor e para o receptor,
nao se pode dizer que as questdes referentes ao processo de Comunicacdo foram
resolvidas, pois, como diz Penteado (1991, p.2) “a compreensdo, através da
comunh&o do significado, n&o quer dizer, necessariamente, acordo. Po0sso
compreender uma idéia, sem concordar com ela.” Portanto, ndo € apenas o
entendimento do significado, por ambas as partes, que assegura a eficacia da
Comunicacao. Em relacdo a isso, Arantes (1998, p.271) coloca, também, que, “ainda
que o significado comum ndo assegure, sozinho, a eficacia do processo de
Comunicacdo como um todo, é um requisito fundamental para promover o

entendimento.”

Resposta:
Pode ser chamada, também, de feedback ou comportamento esperado, pois é

a reacdo do receptor & mensagem recebida. E o Gltimo objetivo do processo, pois € o
desejado pelo emissor, ao emitir uma mensagem.
Segundo Robbins (1999), a resposta pode ser considerada como a efetivacéo

do recebimento da mensagem, determinando, ou néo, o sucesso da mesma.

3. Comunicacao nas organizacgoes:

Ao realizar pesquisas e ao analisar os resultados, Hampton (1990) percebeu
que as Organiza¢Bes sdo complexos processos comunicacionais. Além disso, ele diz,
também, que, “para fins de administracdo, a Comunicacdo € o processo pelo qual as
pessoas que trabalham em uma empresa transmitem informacbes entre si e
interpretam o seu significado” (p. 249).

Além de Hampton, outros autores como Freire (2003), por exemplo, deixam
claro que a Comunicacdo tem relevancia fundamental dentro de uma Organizacao,

pois faz parte de todos os seus processos de trabalho, desde o planejamento,



passando pela implementacdo e pela avaliagdo das atividades, até chegar ao
processo de desenvolvimento.

Complementando Freire, Arantes (1998) chama atencao para o fato de que:

(...) somente com a ajuda da Comunicacéo, € possivel que as tarefas distribuidas
entre as varias pessoas que integram a empresa sejam realizadas corretamente e
estejam dirigidas aos mesmos objetivos. A Comunicagdo também auxilia e
também complementa os demais instrumentos de gestdo. (...) A Comunicacdo €
também uma excelente ferramenta para ampliar nosso campo de conhecimento,
seja através de programas de educacdo, seja pelo contato direto entre os
colaboradores. A Comunicacao cria, altera, mantém a relacdo entre a execuc¢ao
das operacoes (p. 260).

Portanto, tendo conhecido os pontos de vista desses dois tedricos, pode-se
afirmar que a Comunicagdo é um processo imprescindivel a ser trabalhado em uma
Organizacao.

Os processos comunicacionais que ocorrem nas Organizagbes séo
estabelecidos por emissores e receptores dos ambientes externo e interno. Os
processos internos referem-se a Comunicacdo que ocorre apenas dentro da
Organizacdo; jA os processos externos, referem-se a Comunicacdo de fora para
dentro e de dentro para fora da Organizacgéao.

Os tedricos da Comunicacdo Organizacional evidenciam que a Comunicacao
flui por redes e/ou estruturas formais e informais, além de se dirigir de cima para
baixo, de baixo para cima e lateralmente.

Formais X Informais:

- Estruturas formais: sdo estabelecidas de forma vertical, ou seja, pela
hierarquia de autoridade das organizacfes. Normalmente sao utilizadas para a
comunicacao de tarefas e servicos;

- Estruturas informais: ocorrem separadamente das estruturas formais e podem
ser conhecidas também como boatos. Robbins (1999, p. 200) diz que essas estruturas

ou esse tipo de divulgacdo de Comunicacdo “é livre para mover-se em qualquer



diregdo, pular niveis de autoridade, e tem a probabilidade de satisfazer as

necessidades sociais dos membros do grupo, enquanto facilita realizacdes de tarefas.”

Direcdo da Comunicacao:

- De cima para baixo: € a comunicacdo de um nivel hierarquico mais alto para
um nivel mais baixo. Na maior parte das vezes, é informativa, com o intuito de
designar metas, tarefas, dar informacdes novas sobre a Organizacéo, etc;

- De baixo para cima: € a Comunicacdo estabelecida de um nivel mais baixo
para um nivel mais alto da Organizacdo. E utilizada para informar os gerentes do
andamento da organizacdo, dos problemas que estdo acontecendo, dos progressos
em relacdo as metas e objetivos estabelecidos, etc;

- Lateralmente: € a Comunicacdo que ocorre com membros do mesmo nivel,
de maneira informal, com o intuito de trazer mais rapidez e facilidade para a troca de

informacdes dentro da Organizacao.

4. Barreiras a Comunicacdao Eficaz:

As barreiras sao um conjunto de fatores que impedem ou dificultam a recepc¢éao
da mensagem, no processo comunicacional.

Dias (2001) retrata a importancia do estudo das barreiras, refletindo:

(...) conhecer alguns dos fatores que podem constituir barreiras a compreensao,
ao sentir e ao agir dos atores sociais, que pretendem interagir, € o propdsito
gue nos orienta. Assim, podemos equacionar uma estrutura de varaveis
internacionais, que, nos processos de Comunicagdo Humana, tanto podem
facilitar como barrar ou constituir fontes de ruido as relacdes face a face (p. 31).
A seguir, serdo abordadas as teorias da Sociologia e da Administracdo, em

relacdo as barreiras, especificando-as:



Abordagem socioldgica:

As barreiras podem ser divididas em seis grupos:

= Barreiras pessoais;

= Barreiras sociais;

= Barreiras fisioldgicas;

= Barreiras da personalidade;
= Barreiras da linguagem,;

= Barreiras psicoldgicas.

Barreiras pessoais:

1. Nivel de conhecimento: esta ligada a profundidade de conhecimento que as
pessoas tém e revelam, no decorrer do processo comunicacional. Pode também ser
atribuido pelas outras pessoas que fazem parte do processo, por perceberem o
conhecimento e o reconhecerem. De acordo com Dias (2001, p. 32), “este aspecto
pode conduzir a maior ou menor credibilidade ao emissor e trazer-lhe um estatuto que
pode marcar o desempenho do seu papel enquanto comunicador.” Algumas pessoas,
por conhecerem profundamente um assunto, ndo gostam ou se incomodam em
conversar com alguém que ndo tem o mesmo dominio do assunto e vice-versa.

2. Aparéncia: a forma de se vestir e se cuidar pode determinar o jeito com que as
pessoas se comunicardo umas com as outras. Dias (2001) coloca que tanto as
expectativas provocadas, como as primeiras impressdes, sdo determinantes para um
processo comunicacional eficaz. Por exemplo, um homem de terno e gravata tem
muito mais facilidade de receber atencdo do que um homem de bermuda e ténis.

3. Postura corporal: deve ser estabelecida de acordo com o0 que se quer
comunicar. Alguns tedricos da Sociologia dizem que a postura também deve ser
adequada, de acordo com o grupo com o qual se estd comunicando.

4. Movimento corporal: certos movimentos podem ser favoraveis ou ndo para um
processo eficaz. Os autores Weil & Tompakow (1989) escreveram um livio chamado

“O corpo fala”, que aborda a questdo de que o corpo também se comunica, as



expressdes corporais manifestam a ansiedade, a atracdo, o nervosismo, a tristeza,
etc.

5. Contato visual: a forma como as pessoas se olham demonstra como uma esta
se sentindo em relacdo a outra, além de informar o grau de atencdo que esta sendo
dirigida a pessoa que esta falando. Complementando, Dias (2001, p. 33) diz que “o
direcionamento, o tempo, 0 contexto, a oportunidade, a intensidade, o status de quem
olha ou de quem é olhado imp8em um quadro interpretativo, que cada cultura se
encarrega de transmitir aos seus membros, pelo processo de socializag&o.”

6. Expressao facial: é determinante, pois € uma forma de demonstrar o interesse
das pessoas pela mensagem que esta sendo transmitida.

7. Fluéncia: a articulacdo das palavras, a modulacdo (intensidade dos sons), o
ritmo e o timbre da voz fazem diferenca, em termos da maneira como séo utilizados

para a eficacia da transmissdo da mensagem.

Barreiras sociais:

1. Educagédo: os principios e valores adquiridos pelos individuos também fazem
parte do processo comunicacional.

2. Cultura: a Comunicacdo, como ja foi visto, muda de cultura para cultura. Por
conseguinte, se as pessoas tém culturas muito distintas, a Comunicacdo ficara
prejudicada.

3. Crencas, normas sociais e dogmas religiosos: assim como em relacéo a cultura,
se as pessoas que estdo se comunicando divergem com muita intensidade nessas
guestdes, 0s processos comunicacionais serdo prejudicados ou a mensagem nao

sera transmitida adequadamente.

Barreiras fisiologicas: as deficiéncias do aparelho fonoaudiologico e do aparelho

visual criam dificuldades na Comunicacgéao.



Barreiras da personalidade:

1. Auto-suficiéncia: ocorre quando a pessoa acha que sabe tudo, ou seja, a pessoa
acha que o que ela sabe e conhece € o suficiente. Esta barreira ocorre de duas
maneiras: ‘julgamento do todo pela parte’ — acontece quando a pessoa julga outras
pessoas e/ou coisas pelo que ela conhece; intolerancia, acontece quando a pessoa
nao aceita o ponto-de-vista das outras pessoas, pois ela julga que o Unico ponto-de-
vista correto € o seu proprio.
2. Congelamento das avaliagcdes: acontece quando a pessoa acredita que as pessoas
e as coisas ndo mudam, ou seja, quando a pessoa supde que as circunstancias
sempre serdo as mesmas, independente das mudancas que surgirem com as pessoas
e coisas. Fazem parte dessas avaliagbes 0s preconceitos e a inseguranca que as
pessoas tém frente a algumas situagdes e frente as outras pessoas. Penteado (1991)
coloca, também, que:
(...) as piores avaliagbes congeladas, as que mais podem nos prejudicar, ndo
sdo aquelas que fazemos dos outros, mas as que fazemos de nés mesmos.
(...) Acreditamos piamente que somos ‘assim’, que somos ‘isto’ ou ‘aquilo’, por
mais que a vida nos ensine, através da experiéncia, que, na maioria das
vezes, ndo somos 0 que acreditamos ser, ndo fomos o que queriamos ter
sido, e € possivel que ndo sejamos o0 que esperamos ser (p. 74).
3. Comportamento Humano - aspectos objetivos e subjetivos: esta no conflito
personalidade subjetiva (interior de cada pessoa ou as opinides proprias) X
personalidade objetiva (0 que € exteriorizado para as outras pessoas ou a realidade
concreta). Quando se diz personalidade, toma-se como principio a caracterizacdo da
personalidade por processos comportamentais, que sao estabelecidos pela interacéo
das reacdes individuais com o meio social. Penteado (1991, p. 78) diz que “a
Comunicacdo Humana baseia-se na concepcdo da personalidade projetiva, na
evidéncia de que na sociedade humana, o homem precisa ‘vender a sua
personalidade.” Para tanto, ele precisa torna-la socialmente aceitavel, e ai esta o
conflito, pois a pessoa tem que estar o tempo todo tornando a sua personalidade

vendivel, para que o outro possa aceitar se comunicar com ela. Exemplificando, ocorre



guando alguém tem uma determinada opinido negativa sobre o aborto, mas ao
conversar com alguém que acabou de conhecer e que € a favor do aborto, deixa de
expressar a sua opinido e conversa com a outra pessoa como se nao tivesse uma
opinido bem formada a respeito do assunto.

4. Geografite: esta relacionada com as atitudes das pessoas que se comovem mais
com os “mapas” do que com os “territorios”. Mapas sdo os sentimentos, imaginacoes,
palpites, hipGteses, pressentimentos, preconceitos, inferéncias, etc. Ja os territorios
sdo os objetos, as pessoas, as coisas, 0S acontecimentos, etc. Penteado (1991)
aborda isso, devido ao fato de que, atualmente, as pessoas tém se envolvido,
constantemente, com quaisquer tipos de sugestionabilidades, tornando-se
exageradamente crédulas ou pela forma como as pessoas vém distorcendo a
realidade, como por exemplo, através dos horéscopos, das coisas sobrenaturais, das
profecias, etc. Essas questbes, segundo o autor, ocasionam uma certa falta de
civilizacdo, ou seja, falta de equilibrio racional para lidar com os acontecimentos e com
as coisas e pessoas. Penteado faz as seguintes observagdes sobre a civilizagéo: “(...)
devemos nos esforgcar para nos comportarmos como civilizados. Civilizagdo implica
em atitude racional, onde a razdo seja capaz de controlar ou, pelo menos, de orientar
as emocdes e sentimentos” (p. 82).

5. Tendéncia a complicacdo: essa € uma das barreiras mais comuns, pois esta
concebida no fato de que as pessoas tém o hébito de restringir e complicar coisas e
acontecimentos simples, o tempo todo, até mesmo quando se trata de sistematizacao
e pensamento l6gico. Como diz Haney, apud Penteado (1991, p. 83), “uma vez que
alguém defina determinado problema como complexo, sua inclinagdo sera

invariavelmente, a de procurar uma solucdo através de técnicas complexas.”

Barreiras da linguagem:

1. Confusdes entre:
a. Fatos X Opinides: como salienta Penteado (1991), as pessoas estdo o tempo
todo se referindo a fatos, como se estivessem emitindo opinides e vice-versa. “Fato é

acontecimento; € coisa ou acao feita. Opinido é modo de ver, € conjectura” (p. 92).



Pode-se dizer que uma das coisas mais ameacadoras do processo comunicacional €
a transformac&o de uma opinido em fato, pois, a partir do momento em que a pessoa
se convence de que sua suposicdo realmente aconteceu, ela perde a nocdo dos
verdadeiros acontecimentos e divulga para outras pessoas as suas opinides sobre os
fatos, como sendo os proprios acontecimentos, causando distorcfes na realidade.
Exemplificando: o gerente de departamento chegou duas horas atrasado no trabalho
(fato). Patricia diz que foi porque ele acordou atrasado; ja Fabiola diz que foi por razao
de algum problema pessoal (opinides).

b. Inferéncias X Observacoes: trata-se de considerar as inferéncias como
observacdes e vice-versa. Inferir € deduzir e observar € prestar atencdo, olhar algo
que esta acontecendo. Penteado (1991, p. 98) prega que “as inferéncias sdo menos
provaveis do que as observacoes; (...) as inferéncias nos oferecem certezas relativas;
as observacdes nos oferecem certezas absolutas.” O tempo todo as pessoas fazem
inferéncias. Quando Iéem um jornal, por exemplo, inferem o que realmente ocorreu. O
problema desta barreira estd no fato das pessoas tomarem sempre como lei as
inferéncias e ndo se utilizarem mais de observacoes.

2. Descuidos nas palavras abstratas: Penteado (1991, p. 106) aborda que “atras de
uma palavra nem sempre estd uma coisa. Palavras ndo s&o coisas; Sséo
representacfes de coisas, quase sempre especificas, e por isso dificeis de serem
transmitidas, com fidelidade, de uma cabeca para outra.” E como as palavras
abstratas fazem parte do repertorio especifico de cada um, fica dificil um processo
comunicativo eficaz, sem uma pré-definicdo dessas palavras, ja que elas possibilitam
muitos equivocos.

3. Desencontros: esta barreira pode ser caracterizada como a diferenca de
percepcao de cada individuo, ou seja, a subjetividade de cada um. Uma determinada
palavra, para um individuo, tem um significado A; ja para outro individuo, a mesma
palavra tem um significado B, e isso ocorrera com todos os individuos, pois ninguém
percebe as coisas da mesma forma, cada um tem a sua forma de perceber e significar
as coisas, palavras, etc. Caso ndo aconteca um consenso e/ou esclarecimento das
questbes a serem comunicadas, o0 processo ficard& comprometido e cheio de

equivocos de compreensao.



4. Indiscriminacdo: ocorre quando hd uma rotulacdo das coisas, pessoas e
acontecimentos, onde a percepcdo estd focada, apenas, nas semelhancas ou em
alguns padrées (ou clichés) criados por cada individuo, ndo havendo um
discernimento entre as diferencas. Em relacdo a indiscriminacdo, a Comunicagao
Humana é prejudicada por alguns fatores, sdo eles: abuso dos ditados populares e a
crenca de que “a voz do povo é a voz de Deus.”

5. Polarizagdo: Penteado (1991, p. 124) observou que “h& polarizacdo, quando
tratamos os contrarios, como se fossem contraditérios. Polarizacdo € a tendéncia a
reconhecer apenas o0s extremos, negligenciando as posi¢des intermediarias.” O
processo comunicacional fica bastante prejudicado, quando os pontos de vistas séo
extremistas, pois dificilmente encontra-se um meio termo, sem causar grandes
discussdes ou fugir aos objetivos do processo.

6. Falsa identidade baseada em palavras: acontece quando uma pessoa percebe
coisas em comum entre duas ou mais coisas e conclui que essas coisas sao idénticas.
Um exemplo claro disso é: os cariocas sao flamenguistas. Camila é flamenguista. Por
conseguinte, Camila é carioca. Penteado (1991) diz que a palavra tem uma forca fora
do comum, podendo beneficiar ou prejudicar alguém por meio dessas conclusfes das
semelhancas entre as coisas. Dias (2001) salienta que outra forma de avaliar essa
barreira € quando as pessoas resumem em apenas uma palavra ou expressao as
crencas, atitudes ou avaliacdes de outras pessoas ou de si mesmas, ou seja, quando
é feita uma rotulacéo.

7. Polissemia: € a reunido de varios sentidos em apenas uma palavra. Cada um
tem um repertério de palavras e significados e uma mesma palavra pode ter varios
significados para um mesmo individuo. Entdo, jA que o processo comunicacional
precisa de no minimo duas pessoas para acontecer, pode-se imaginar o quao
complexo é a Comunicacédo entre diversas pessoas. De acordo com Penteado (1991,
p. 133), “a palavra é a maneira de traduzir idéias ou pensamentos.” Portanto, cada
individuo tende a transmitir as mensagens “carregadas” de palavras com suas
percepcdes das coisas. Essa barreira estda lado a lado com a barreira de

desencontros, pois as duas abordam as diferencas de percepg¢des de cada individuo.



Tem uma palavra que serve de exemplo desta barreira, qual seja :abacaxi pode ser
uma fruta ou um problema, que para ser resolvido, da muito trabalho.

8. Barreiras verbais: sdo aquelas provocadas por palavras e expressdes
causadoras de antagonismos, ou seja, sdo as causadoras de oposi¢cdes de idéias. No

quadro abaixo, serédo especificados cada um dos grupos de barreiras verbais.

Quadro 1 — Grupo de barreiras verbais, segundo Penteado (1991):
GRUPOS DE BARREIRAS EXEMPLOS

- Vocé esta me compreendendo?

A- Expressfes que demonstram |- Estd me ouvindo?
davida quanto a inteligéncia do - Estd acompanhando o raciocinio?
interlocutor: - Percebe?

- Estaclaro?

- E ounio é?

- Isto ndo é nada...

B- Expressdes que se repetem |- E tal e coisa...
excessivamente durante a - Sabe como é....
exposicao oral: - O que é que vocé acha?

- Ai eu peguei e disse; ela pegou e
disse...

- Certamente, evidentemente,

realmente,....

- Judeu

- Negro
C- Palavras que se referem a - Turco
nacionalidades, racas, apelidos |- Galego
regionais, ou derivados: - Gringo

- Baianada




Quadro 1 — Grupo de barreiras verbais, segundo Penteado (1991) — Continuacao

D- Palavras que se referem

depreciativamente a tipos

Caipira

Cabeca-chata

regionais: - Barriga-verde
E- Palavras ou expressdes que |- Nacionalista
contém indicacbes de credo - Comunista
politico: - Fascista

- Barbaridade!
F- Certas exclamacdes que - Puxa vida!
interrompem a exposicao oral do |- Nossal
interlocutor: - E?

- Formidavel!
G- Palavras e expressoes - Meu irméao
excessivamente familiares: - Meu velho

Companheiro

- Mestre
H- Palavras sérias ditas emtom |- Poeta
gozador: - Chefe
- Comandante
- Professor
I- Palavras que fazem referéncia|- Gordo
a defeitos ou caracteristicas - Tampinha
fisicas: - Dentinho
- Baixinho
J- Certos nomes insultuosos, - Boa-vida
embora ditos em tom amigavel: |- Vigarista

Pilantra




Quadro 1 — Grupo de barreiras verbais, segundo Penteado (1991) — Continuagao

K- Girias em geral:

Morou?
Falou?
E o0 que ha!

Fala sério!

L- Vicios de linguagem e
defeitos decorrentes do

desconhecimento da pronuncia

De modos que...
N&o tem poblema...
Viele...

N&o pude vim...

correta: - De nenhuma maneira
- To6

M- Certas maneiras de - Salve!

cumprimentar: - Hei Hitler!

N- Expressdes que constituem
flagrantes ou mal dissimulados

desafios:

Vocé estd completamente enganado!
Isso é o que vocé pensal
Quero ver se vocé é capaz de...

Tenho a certeza absoluta de que

VOCE...

Repita isso!
Vocé esta louco!
Escute aqui “seu”
Cala a boca!

Nao é nada disso!

O- Certos

despropositados que se fazem a

apelos

terceiras pessoas em meio ao
debate:

Oucam o que ele esté dizendo!
Vejam como ele se comporta!
Ora, vejam s0 o argumento dele!

Ah, essa eu faco questdo que vocés

oucam...

Fulano ndo me deixa mentir!

Diga se nédo é verdade!




Barreiras psicoldgicas:

1. Efeito de Halo: de acordo com Schermerhorn (1999, p. 260), ocorre “quando um
atributo é usado para desenvolver uma impressao geral de uma pessoa ou situacao”.
Exemplificando, ao conhecer uma pessoa nova e ela se mostrar bastante ranzinza,
pode-se ter a percep¢do negativa dessa pessoa, pois as pessoas podem generalizar
essa caracteristica que ela apresentou determinado dia. Pode-se generalizar desde
expressodes faciais, passando pelo modo ou estilo de se vestir, até a maneira de falar.

2. Tipos pré-determinados: € o agrupamento das pessoas em grupos sociais e/ou
profissionais. Por exemplo, Leida € psicéloga organizacional e clinica, professora do
UniCEUB, entdo por Camila a conhecer do UniCEUB, a agrupou como tendo o papel

de professora.

Abordagem da Administracéo:

As barreiras mais destacadas neste campo de estudos séo:

1. Falta de comunicacdo: de acordo com Arantes (1998, p. 280), “é um dos
problemas mais freqientes nas empresas e que gera as consequiéncias mais graves.”
Pode ser causada por: interpretacdes distorcidas dos fatos; falta de adesdo a uma
decisdo e as mudancas; desmotivacdo das pessoas pela ndo participacdo e pelo
desconhecimento do que se passa na Organizacdo; conflitos entre pessoas e
departamentos, etc.

2. Falta de clareza de objetivos: ocorre quando a mensagem nao tem contelido e
forma bem definidos. Exemplo: uma reunido em que ninguém consegue entender o
porqué de estar acontecendo.

3. Texto fora do contexto: quando a comunicacdo é feita, apenas, sobre um
determinado acontecimento, sem dizer o contexto no qual ele est4 inserido. Acontece
quando uma decisdo é simplesmente comunicada, sem que se explique os porqués e

motivos em questao.



4. Filtragem: ocorre quando o emissor manipula a mensagem, de acordo com 0s
seus objetivos e interesses, de forma que a mensagem favoreca o seu ponto de vista
ou o que ele deseja que o receptor decodifique.

5. Percepcao seletiva: 0 emissor vé e ouve, apenas, ou mais acuradamente aquilo
que lhe interessa, ou seja, faz uma selecdo das mensagens relacionadas com suas
necessidades, motivagdes, referéncias, etc. Robbins (1999, p. 205) coloca que as
pessoas “ndo véem a realidade; em vez disso, interpretam o que véem e chamam de
realidade.” Pode ser prejudicial, a medida que a pessoa tende a perceber sé aquilo
que lhe convém e isso ndo permite uma percep¢ao neutra dos acontecimentos, coisas
e pessoas.

6. Defensiva: Robbins (1999, p. 205) destaca que, “quando as pessoas se sentem
ameacadas, geralmente respondem de formas que atrapalham a Comunicacdo.” A
partir do momento em que a pessoa se sente ameacgada, ela ndo consegue
decodificar e nem transmitir as mensagens com eficacia.

7. Uso inadequado dos meios: como ja foi falado anteriormente, ndo existe um
meio mais adequado para ser utilizado na transmissdo de diferentes tipos de
mensagem, sendo que o que vai determinar se 0 meio é o mais adequado, ou ndo, € a
situacdo especifica de cada mensagem. Schermerhorn (1999) diz que a Comunicacao
Oral tem a tendéncia de aumentar a eficacia da Comunicacao, quando bem utilizada,
pois proporciona uma resposta imediata, além de estimular o pensamento do receptor,
no momento em que a mensagem estd sendo transmitida e por dar um toque mais
pessoal a mensagem e ao processo como um todo. Deve ser mais usada, quando se
guer comunicar mensagens mais complexas e dificeis de serem transmitidas. Ja a
comunicagao escrita, tem a tendéncia de ser mal entendida, porque quem escreveu
pode nédo ter sido suficientemente claro ou n&o ter expressado o0 que queria
corretamente. Apesar disso, Schermerhorn (1999) coloca que a vantagem da
comunicacao escrita eficiente é atingir um grande namero de pessoas, além de néo ter
grandes custos. Deve ser mais usada, quando se deseja transmitir mensagens menos
complexas e que ndo precisam de uma resposta rapida.

8. Linguagem: pode ser considerada uma das barreiras mais comuns, pois ocorre

0 tempo todo, no dia-a-dia das pessoas, em uma Organizacdo. Como as pessoas



tendem a achar que os significados que as palavras tém para elas sdo os mesmos
significados que outras pessoas atribuem, uma barreira acaba surgindo no processo.
Robbins (1999, p. 205) determina trés variaveis que interferem no processo, dizendo:
“as trés variaveis que mais influenciam a linguagem e as definicbes que uma pessoa
da as palavras séo: idade, educacdo e formacado cultural.” Alguns exemplos claros
dessa barreira podem ser as girias e jargdes técnicos.

9. Efeito status: de acordo com Schermerhorn (1999), a hierarquia dentro das
organizacdes pode criar barreiras nas comunicacdes. Esta barreira esta ligada a outra
barreira, a filtragem, que ja foi citada anteriormente. Quando os colaboradores tém
gque comunicar algo aos gerentes das Organizacbes, eles tendem a filtrar a
mensagem, de forma que ela seja transmitida e decodificada, no intuito de agradar os
gerentes.

10.Impertinéncia da mensagem: quando as mensagens sdo transmitidas em
momentos inoportunos e desagradaveis, 0 processo se prejudica pela inadequacéo da
situacéo escolhida.

O quadro a seguir sintetiza as barreiras mais destacadas pelos teéricos da
Administracao.

Quadro 2 — Barreiras a Comunicacdo Eficaz mais citadas pela abordagem da

Administracao.

TEORICOS BARREIRAS

- Falta de comunicacéo;

- Excesso de comunicagéao;
Arantes (1998) - Comunicacao burocrética;

- Falta de clareza de objetivos;
- Texto fora do contexto;

- Falta de rituais.

- Filtragem;
- Percepcao seletiva;
Robbins (1999) - Defensiva;

- Linguagem.




Quadro 2 — Barreiras a Comunicagdo Eficaz mais citadas pela abordagem da

Administracdo — Continuacgéao.

- Uso inadequado dos meios;
- Problemas de semantica;

- Auséncia de resposta;

- Distragdes fisicas;
Schermerhorn (1999) - Efeito status;

- Esteredtipo;

- Efeito de halo;

- Percepcao seletiva;

- Projecao.

- Deficiéncias fisicas;

- Habilidades comunicacionais;

- Diferentes quadros e referéncias;
- Estado de saude;

- Desmotivacao;

Outros tedricos: - Complexidade da mensagem;

- Impertinéncia da mensagem;

- Ruido;

- Utilizacao de diferentes codigos;
- Desconhecimento da situacao;

- N&o adequabilidade aos locais.

5. Estimulos & Comunicacgao Eficaz:

A Comunicacdo Eficaz é aquela que leva em conta cada um dos fatores do
processo comunicacional, respeitando seus objetivos e suas limitacdes. Além disso, é
a Comunicacdo que proporciona o entendimento da mensagem pelo receptor, na sua
forma correta, ou seja, exatamente da mesma forma com que foi codificada pelo

emissor.



Alguns tedricos, como Hampton (1990), por exemplo, salientam que existem
duas formas distintas de Comunicacdo, a Comunicacdo Boa e a Comunicagao
Eficiente. A Eficiente € a que ja foi descrita acima; ja a Boa é a que promove a
concordéancia e/ou aceitacdo do receptor, no sentido de que o receptor vai concordar
com o significado da mensagem transmitida pelo emissor. Deve-se ressaltar que a
Comunicacao Boa é necessaria, mas nao € imprescindivel e nem suficiente para que
a Comunicacao seja eficaz.

A seguir, serdo descritos os estimulos mais comuns e citados pelos autores,
como Robbins (1999), Schermerhorn (1999) e Arantes (1998), para que se possa
atingir a eficacia do processo comunicacional.

1. Ser um bom ouvinte: significa que se deve praticar a escuta ativa, que, segundo
Schermerhorn (1999, p. 262), “ € o processo de agir para ajudar a fonte de uma
mensagem a dizer exatamente o que ela de fato quer dizer.” Este autor ainda destaca
algumas regras que podem tornar as pessoas ouvintes ativos:

- Escutar o conteddo da mensagem (ouvir exatamente 0 que 0 emissor esta

comunicando);

- Escutar os sentimentos (identificar como o emissor esta se sentindo, durante

a transmissédo da mensagem);

- Corresponder aos sentimentos (demonstrar ao emissor que 0s sentimentos

dele estdo sendo levados em conta);

- Ficar atento as dicas (agucar a percepcao para as mensagens nao-verbais);

- Utilizar a paréafrase (tentar dizer, com suas proprias palavras, ao emissor, a

mensagem comunicada).

2. Tempo adequado: procurar o tempo adequado para que a mensagem seja
transmitida, de forma que seja 0 tempo necessario a resposta do receptor.

3. Concisdo sem cisdo: ser sintético, mas sem prejudicar o significado e a
compreensdo da mensagem.

4. Particularidades da situacdo: assim como o tempo, a situacdo também deve ser
favoravel, para que a mensagem seja transmitida com eficacia. Arantes (1998)

aconselha que as pessoas esperem uma situacdo favoravel, para a promocdo do



processo comunicacional, pois as situacdes desfavoraveis ndo permitem a
decodificacao eficiente por parte do receptor.

5. Tomar cuidado com exageros e distor¢cdes: pois ndo permitem a decodificacdo
da mensagem, corretamente.

6. Parafrase: € o melhor estimulo que existe, pois faz com que o receptor repita,
com suas proprias palavras e da maneira que entendeu, a mensagem transmitida pelo
emissor, possibilitando, assim, que o emissor explique a mensagem novamente, se 0
receptor ndo a tiver entendido. Penteado (1991, p. 112) destaca: “Quando
conseguirmos colocar, em nossas palavras, a idéia dos outros, havera pouca margem
de davida de que estamos compartilhando o significado, de que estamos nos
entendendo.”

7. Perceber as diferencas: acabar com a indiscriminacdo e com o0
negligenciamento das diferencas é uma forma eficaz de fluir com um processo

comunicacional.

Para concluir, destaca-se um pensamento de Arantes (1998):
Realmente nado é facil promover processos eficazes de Comunicacgdo; porém,
eles ndo sdo impossiveis, se estivermos sempre atentos e sensiveis a
necessidade de avaliar e ajustar permanentemente nossa Comunicacgao.
Tendemos a estabelecer mecanismos de defesa do tipo: ‘eu me comuniquei
bem, eles € que ndo tém competéncia para entender’. Vamos lembrar sempre:
o ‘cliente’ do processo de Comunicacao € o receptor; de nada adianta o emissor
ficar fascinado por ‘seu produto’, se o receptor ndo conseguir perceber o valor
dele (p. 284).
A seguir, serd proposto um método que objetiva a avaliacdo, por meio de um
levantamento de dados, das barreiras e estimulos a Comunicacéo Eficaz, avaliando a

freqUiéncia com que ocorrem.



METODO

De acordo com Corrado (1994), uma das maiores causas de conflito entre os
gerentes e os profissionais da Comunicacdo de uma Organizacdo, que tém que
trabalhar juntos, € em relacdo a medicdo de valores das comunicagfes, ou seja, as
pesquisas. O autor coloca que:

(...)medir 0 sucesso nessas areas nao € tarefa facil, em especial levando em

consideracédo a historica falta de interesse dos comunicadores pelas medicées

e pelas avaliacbes. Tradicionalmente, o pessoal das comunicacdes se

concentrou em atividades voltadas para metas, produzindo materiais e

difundido-os, e com o sistema de feedback ou avaliacdo (p. 215).

Para que a avaliacdo ou o diagnostico dos problemas de Comunicag¢do de uma
Organizacao seja realizado, Corrado (1994) destaca dois métodos de pesquisa:

- Avaliacdo informal: determina que a pesquisa s6 ocorre se o avaliador olhar
em volta da Organizagdo. Para isso, pode-se destacar alguns meios informais de
avaliacdo, como: visitas informais (observacdo da relacdo das pessoas no ambiente
de trabalho); pesquisas de refeitérios (observacdo das relacbes em ambientes
informais da Organizacdo); entrevistas/grupos especificos (verificar preocupactes
internas e externas das pessoas, além da reacdo a determinados assuntos); material
de leitura/visuais (0s jornais ou boletins estdo alcangcando os objetivos esperados?);
casos que as pessoas contam (verificar se ha um padrdo) e canais de feedback (ir
atras do que as pessoas vém falando da organizacdo, verificar as caixas de
sugestdes, as reclamacoes, etc.).

- Medicdo formal: € mais especifico da area de Rela¢gBes Publicas, que tem
como maior objetivo o impacto das comunicacfes nas pessoas. O autor destaca 0s
seguintes tipos de medidas: levantamento dos indices de leitura (as pessoas estao
atraidas pela leitura dos artigos?); analise de contetdo (os materiais de comunicacfes
estdo compativeis com as expectativas dos resultados esperados?); indices de
legibilidade (o material escrito é compreensivel?); acompanhamento (avalia questdes

técnicas, como distribuicdo do texto, custos, etc.) e audiéncia (avalia a distingdo do



publico em potencial, publico alcangado e publico que era almejado, mas néo foi
alcancado).

O principal objetivo das pesquisas na area de Comunicacédo é o de verificar o
impacto da mensagem no receptor, ou seja, determinar se a mensagem levou o
receptor a agir da forma desejada pelo emissor. Portanto, o maior objetivo acaba
sendo o de verificar a eficacia do processo comunicacional, deixando de lado as
técnicas sem nenhuma fundamentacao tedrica. Em relacdo a isso, Corrado (1994)
salienta:

Hoje, tanto os gerentes como 0s comunicadores preocupam-se com a eficacia

da Comunicacédo. O gerente compreende que a Comunicacdo esta se tornando

parte mais importante no ambiente empresarial. O comunicador compreende
gue precisa ser mais estratégico ou sera substituido. Ha, portanto, um interesse
muatuo por medicdo e avaliagdo. Isto significa que a ‘criatividade’ deva ser

minimizada, mas, que deve ter tanto suporte quanto a propaganda (p. 216).

Ainda de acordo com o autor, a pesquisa na area de Comunicagédo € algo novo.
Portanto, os pesquisadores utilizam, com mais freqiéncia, a pesquisa qualitativa, ao
invés da quantitativa.

A pesquisa qualitativa utiliza-se mais das entrevistas e dos grupos focais, que
sdo grupos especificos de pessoas, dirigidos por apenas um lider, que tem
determinados assuntos em foco e que tem como objetivo captar a percepcao das
pessoas sobre alguns assuntos.

Ja4 a pesquisa quantitativa, utiliza como maior instrumento a pesquisa de
levantamento de dados, também chamada de survey, que é um método que objetiva
colher informacfes de pessoas, acerca de suas idéias e percepcdes sobre algo.
Corrado (1994) aconselha que o projeto e a aplicacdo da pesquisa de levantamento
sejam realizados por profissionais de fora da Organizacao.

O meétodo escolhido para esta Monografia foi o survey, para que as barreiras e
os estimulos a Comunicacéo Eficaz sejam identificados em uma Organizacédo, além de

que se possa Vverificar a frequiéncia com que ocorrem.



Caracterizacao da organizacao a ser estudada:

Organizacao: TCU — Tribunal de Contas da Uniéo.
Tipo de Organizacédo: publica.

Tamanho da Organizacado: grande porte.

WD P

Tipo de negdcio: controle externo da Administracdo Publica e da gestdo dos
recursos publicos federais, ou seja, exercer a fiscalizacdo contabil, financeira,
orcamentaria, operacional e patrimonial da Unido e das entidades da Administragédo
Direta e Indireta, quanto a legalidade, legitimidade e economicidade e a fiscalizagéo
da aplicacdo das subvencdes e renuncia de receitas.

5. Data da criacdo: 17 de Janeiro de 1893.

6. Misséo: assegurar a efetiva e regular gestdo dos recursos publicos, em beneficio
da sociedade.

7. Visao: ser instituicdo de exceléncia no controle e contribuir para o aperfeicoamento
da Administracao Publica.

8. Estrutura organizacional: vide Anexos 1 e 2.

Caracterizacdo da populacao-alvo:

1. Sessdao: ISC - Instituto Serzedello Corréa.

2. Quantidade de servidores: 71, sendo 62% do sexo feminino e 38% do sexo
masculino.

3. Misséo: construir competéncias para um controle externo efetivo.

4. Visdo: ser reconhecido no ambito da Administracdo Publica brasileira pela
significativa contribuicdo para a melhoria da gestéo publica.

5. Declaragdo de valores — credo: “acreditamos no potencial transformador do
aprendizado e do conhecimento, trabalhamos sem perder de vista o interesse publico
e buscamos, com entusiasmo e cooperacao, fazer sempre o melhor. O respeito as

pessoas, considerando sua diversidade, € nosso valor fundamental.”



Procedimentos:

1. Construcdo dos instrumentos:

Foram construidos dois questionarios — Forma A e Forma B — com 17 itens
cada um (vide Apéndices 1 e 2), que abordam a percepcdo da pessoa em relacdo as
barreiras e estimulos a Comunicacao Eficaz, do ponto-de-vista da pessoa em relacdo
a Organizacao e do ponto-de-vista dela em relacdo a si mesma.

As barreiras foram escolhidas com base na literatura da Abordagem
Administrativa e todos os estimulos abordados na Fundamentagdo Teérica foram
utilizados nos questionarios. O quadro, a seguir, descreve as barreiras e estimulos

abordados nos questionarios.

Quadro 3 — Barreiras e Estimulos constantes dos questionarios.
BARREIRAS ESTIMULOS

- Falta de comunicacgéo; - Ser bom ouvinte;

- Falta de clareza de objetivos;

Tempo adequado;

- Texto fora do contexto; - Conciséo sem cisao;

- Filtragem,; - Particularidades da situacao;

- Percepcdo seletiva; - Tomar cuidado com exageros e distor¢oes;
- Defensiva; - Parafrase;

- Uso inadequado dos meios; - Perceber as diferencas.

- Linguagem;

- Efeito status;

- Impertinéncia da mensagem.

Os itens dos questionarios foram elaborados, a partir dos objetivos de anélise

da frequéncia das barreiras e dos estimulos em uma Organizagao.



2. Validagéo Semantica:

Os questionérios foram submetidos a analise semantica, para identificacdo e
correcdo de falhas. Foram avaliados quanto a precisdo, clareza e objetividade dos
itens.

Para a realizagédo da validagcdo, um grupo de cinco pessoas foi formado, a fim
de que ocorresse a leitura de cada item do questionario. A partir dessa leitura, as
pessoas puderam criticar, opinar e discutir cada item, visando o aprimoramento do

instrumento.

3. Coleta de dados:

Sugere-se que 0s instrumentos sejam encaminhados a todos os colaboradores
e gerentes da Organizacdo. Primeiramente, os respondentes deverdo ler as
instrugbes, para depois responder a Forma A e, seguidamente, a Forma B. Ao
encaminhar os instrumentos, deve-se explicar a importancia e 0s objetivos da

pesquisa, além da confidencialidade e confiabilidade dos dados.

4. Analise de dados:

Os dados obtidos pelos questionarios devem ser submetidos a analises
estatisticas descritivas, a serem realizadas, por meio do programa SPSS For Windows
(Statistical Package for the Social Sciense), versao 10.0.

A partir da analise do SPSS, deve-se realizar a analise das médias e dos
desvios padrbes, observando a freqiéncia de cada barreira e de cada estimulo a
Comunicacao Eficaz.



DISCUSSAO

Como ndo houve aplicacdo do método de pesquisa proposto por esta
Monografia, esta discussdo serda feita em torno da analise do levantamento
bibliogréafico e das limitagcdes e potencialidades do método escolhido.

Primeiramente, deve-se discutir a diferenca das duas abordagens que foram
levantadas na Fundamentagdo Teorica, Socioldgica e da Administracdo, em relacdo
as barreiras a Comunicacao Eficaz. A diferenca béasica diz respeito a forma de como
cada uma vé a Comunicacao, pois a Abordagem Sociolégica a percebe como um
processo basico de interacdo, que envolve aspectos pessoais, de personalidade e
psicolégicos que ocorre, primeiramente, no nivel individual, para depois ocorrer no
grupal, o que significa que os aspectos individuais sdo fundamentais para a
ocorréncia, ou ndo, de barreiras a Comunicacdo Eficaz. Diferentemente da
Sociolégica, a Abordagem da Administracdo vé o processo de Comunicagao jA como
parte da interagdo grupal, como se a relacao interpessoal fosse algo primordial para o
surgimento das barreiras. Nao que os aspectos individuais ndo sejam considerados
pela Abordagem da Administracdo, mas é que a Abordagem Socioldgica coloca esses
aspectos como primordiais para a ocorréncia do processo.

Como esta Monografia tem o objetivo de identificar as barreiras que dificultam o
processo comunicacional e as relacdes interpessoais em uma Organizagdo, a
elaboracdo dos itens dos questionarios foi realizada a partir das barreiras mais
presentes na Abordagem da Administracdo, a fim de que se possa verificar a
freqUéncia e a ocorréncia de cada barreira, ja que os autores citados no levantamento
bibliografico ja fizeram pesquisas no intuito de catalogar as barreiras existentes em
uma Organizacao.

A partir das discussdes do grupo que participou da validacdo seméantica dos tais
questionarios, pode-se levantar as seguintes questdes: quando o0s gerentes nao
comunicam fatos e questdes aos seus colaboradores, o que ocorre? Ha uma falha na
Comunicacao, causada pelo gerente? Ou isso também é uma barreira? Caso positivo,

em que barreiras abordadas na Fundamentacdo Teolrica essa se encaixa? Essa



barreira a Comunicacédo entre gerentes e colaboradores faz parte de uma falha no
processo de direcdo da Comunicacdo de cima para baixo, que ja foi abordada no
levantamento bibliografico. Mas, essa falha pode ser associada a duas barreiras, que
fizeram parte dos questionarios, a saber: Falta de Comunicacdo e Efeito status
(Comunicagdo com pessoas de niveis hierarquicos elevados). Mas, o efeito status
ocorre somente na Comunicacdo de direcdo de baixo para cima e nédo de cima para
baixo. Portanto, pode-se dizer que essa falha de Comunicagéo esta enquadrada na
barreira Falta de Comunicacdo, que ocorre entre pessoas de todos o0s niveis
hierarquicos.

Cabe ressaltar que uma barreira que gera muitas discussfes e € muito comum
nas OrganizacOes é a Percepcdo Seletiva, que costuma estar presente o tempo todo e
em todas as dire¢cdes de Comunicacdo. Nesta barreira, o receptor seleciona aquilo
que Ihe chama mais a atenc¢éo, de acordo com 0s seus interesses, em cada momento.
Portanto, ao que ndo lhe convém, ele ndo presta atencdo. Na maior parte do tempo
em gue permanecem em uma Organizacdo, as pessoas estdo envolvidas com
diversas atividades, por exemplo, falando ao telefone e digitando algo no computador,
ou lendo algo e ouvindo musica, sendo que o problema esta no fato de que quando as
pessoas tém que falar umas com as outras, elas ndo se respeitam como emissoras,
pois tendem a transmitir as mensagens, mesmo quando os receptores estdo ocupados
com essas outras atividades e, assim, 0s receptores ndo dédo atencdo a mensagem,
mesmo quando esta € de interesse deles. E por essas razdo que um dos estimulos
que devem ser mais utilizados em uma Organizacédo € o Tempo Adequado, pois este
sugere que se procure o melhor momento para que a mensagem seja transmitida e
recebida.

E importante salientar, também, que a Parafrase talvez seja o estimulo mais
eficaz, dentre todos os descritos na Fundamentacédo Tedrica, pois a partir do momento
em gue o receptor consegue repetir, com suas proprias palavras, a mensagem tal qual
ele a entendeu, o processo comunicacional chega ao seu ponto mais elevado, pois o0
feedback ocorre de forma a corresponder aos objetivos do emissor ao transmitir a
mensagem. O problema de utilizar esse estimulo constantemente, porém, é que

alguns emissores tendem a nao entender o porqué de o receptor sempre parafrasear



a mensagem, pois se irritam em sempre estar explicando ou confirmando se o que o
receptor entendeu € realmente o que eles quiseram dizer. As pessoas que utilizam
frequentemente a Parafrase, por sua vez, queixam-se de que sdo chamadas de
repetitivas e irritantes, pois procuram sempre confirmar se entenderam a mensagem.
Mas, quem reclama é porque ndo consegue perceber como essa atitude pode resolver
e/lou evitar problemas dentro da Organizacdo, pois se todos reafirmassem a
mensagem da forma que entenderam, a produtividade, provavelmente, seria maior; as
pessoas realizariam as atividades em menor tempo e eficientemente e o tempo de
realizacdo das atividades seria menor (jA que ndo gastariam tanto tempo realizando
uma atividade que ndo sabiam realizar ou ndao entenderam a forma correta de
realizacao).

Em relacdo ao Método, pode-se dizer que ele tem algumas limitacbes, no que
se refere ao fato de n&o propor um tipo de pesquisa qualitativa em relacdo a Eficacia
da Comunicacgdo. Justificando essa limitagdo, deve-se lembrar que o objetivo desta
Monografia, em um primeiro momento, € quantificar a ocorréncia e frequéncia das
barreiras e estimulos a Comunicacdo Eficaz e ndo o de diagnosticar 0 processo
comunicacional de uma determinada Organiza¢gdo como um todo.

Em relacdo aos questionarios, pode-se ressaltar uma limitacdo, pois, ja que 0s
questionarios tém funcdo de auto-avaliacdo, os colaboradores que participarem da
pesquisa, ao responderem alguns dos itens, podem incorrer em uma disfuncéo
perceptiva, denominada de desejabilidade social, ou seja, podem responder
considerando os comportamentos que ele realmente apresenta.

Ja em relacdo as potencialidades do Método, pode-se destacar o beneficio em
termos de reflexdo, que 0s questionarios podem proporcionar as pessoas que 0S
preencherem, pois aborda a percepc¢ao de eficacia da Comunicacao na Organizacao e
de seu proprio processo comunicacional. Essa reflexdo ocorre, a partir do momento
em gque a pessoa se propde a perceber que barreiras sédo criadas a sua volta e por ela
mesma, impedindo a fluéncia da Comunicacao. Isto faz com que ela passe a ter mais
cuidado para que ndo ocorram mais essas barreiras. Por essa razdo, a parte do
questionario que aborda os estimulos vem logo depois, a fim de que a pessoa possa

perceber como solucionar alguns dos problemas criados pelas barreiras, percebendo,



assim, quais sdo os estimulos que utiliza ou que deveria utilizar e quais sao mais

adequados para sanar as barreiras que fazem parte de seu dia-a-dia.



CONCLUSAO

A partir da Fundamentacdo Teoérica e da Discusséo, pode-se perceber que o
objeto de estudo desta Monografia ainda tem muito o que ser estudado e pesquisado,
pois € um assunto que vem sendo discutido ha pouco tempo, apesar de fazer parte do
dia-a-dia de cada pessoa, seja dentro de uma Organizagdo ou em sua vida, de um
modo geral.

N&o obstante a essa questao, esta Monografia teve seu objetivo geral realizado,
que foi identificar as barreiras e estimulos a Comunicacao Eficaz. Apesar de algumas
limitacbes ja descritas na Discusséo, ela também apresentou contribuicdes valiosas,
como:

- Elaboracdo e validacdo semantica de instrumentos de pesquisa, que tém
como objetivo verificar a existéncia e a frequéncia de Barreiras e Estimulos a
Comunicacéao Eficaz;

- Levantamento bibliografico de, aproximadamente, 40 barreiras e sete
estimulos;

- Pesquisa de dois tipos de abordagens, a Socioldégica e a Administrativa,
sobre a teoria do processo comunicacional.

Espera-se no entanto, que outros pesquisadores déem continuidade ao estudo, a
fim de que sejam alcancados outros objetivos, no sentido de melhor compreender o
fenbmeno. Portanto, sugere-se uma agenda de estudos para o futuro:

- Realizagdo das pesquisas propostas nesta monografia e consultoria na
Organizacdo proposta e em outras Organizacdes, para realizacdo da pesquisa, a fim
de que se possa verificar a frequiéncia das barreiras e dos estimulos;

- Intervengdes nas Organizacfes, de forma que os estimulos a Comunicacéo

Eficaz possam ser potencializados e as Barreiras, sanadas ou minimizadas.
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BARREIRAS E ESTIMULOS A COMUNICACAO EFICAZ — FORMA A

Caro colaborador, este questionario faz parte de uma pesquisa sobre Comunicacéo
Organizacional.

As informacfes prestadas por vocé serdo confidenciais.

Leia atentamente as sentencas abaixo e responda de acordo com a sua percep¢do sobre a sua
Organizagéo.

Para responder a cada item, seri oferecida, abaixo, uma escala de 5 pontos. Sua tarefa
consiste em assinalar a freqiéncia com que as sentencas ocorrem no seu ambiente de

trabalho.

BARREIRAS A COMUNICACAOQ EFICAZ

Vocé percebe que na sua organizacéo as pessoas...

Sempre
Freglientemente
Algumas vezes

Raramente
Nunca

1. N&o se comunicam.

2. Deixam claro os objetivos das mensagens a serem

comunicadas.

3. Comunicam mensagens, sem inseri-las em um contexto.

4. Manipulam mensagens, de forma que elas favoregcam os

seus proprios pontos-de-vista e 0s seus interesses.

5. Véem e ouvem apenas o que querem.

6. Agem de uma maneira defensiva, quando ndo

entendem ou ndo concordam com 0 seu ponto-de-vista.

7. Utilizam um meio (via oral ou escrita, por exemplo)

inadequado ao contetido/tema da mensagem.

8. Utilizam muitos jargdes técnicos e/ou girias.

9. Ao comunicarem algo as pessoas de niveis hierarquicos
mais elevados, tendem a alterar o conteldo da mensagem

ou transmitem a mensagem, de forma a agradar.

10. Comunicam mensagens em momentos inoportunos.




ESTIMULOS A COMUNICACAO EFICAZ

o @
I é E g ©
Vocé percebe que na sua organizacdo as pessoas... % % é % ;
P18 3| ¢
T <
1. Buscam ser boas ouvintes.
2. Procuram um momento adequado para que a mensagem
seja transmitida e/ou respondida satisfatoriamente.
3. Sé&o sintéticas, mas sem prejudicar a compreensédo da
mensagem.
4. Procuram escolher situag@es favoraveis para comunicar
algo.
5. Tomam cuidado com exageros e distor¢des.
6. Utlizam constantemente a parafrase, ou seja, explicam
com suas préprias palavras o que entenderam.
7. Ao escutar, deixam de lado os preconceitos, respeitando
as diferencas de cada um.
Organizacéo: Cargo/Funcéo:
Unidade de Lotagdao: Sexo: () Masculino () Feminino
Faixa Etaria: Tempo de servigo na organizagao:
( ) de 18 a 25 anos ( )O0ab5anos
( ) de 26 a33anos ( )6al5anos
( )de 34 a4lanos ( )16 a 25 anos
() a partir de 42 anos () 26 anos ou mais

Ultimo nivel de instrucéo:

() 1°grau incompleto () Superior completo
() 1° grau completo () Pés-graduacao
() 2° grau incompleto () Mestrado

() 2° grau completo () Doutorado

() Superior incompleto () Outros:

OBRIGADO PELA SUA COLABORAGCAO!
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BARREIRAS E ESTIMULOS A COMUNICACAO EFICAZ — FORMA B

Caro colaborador, este questionario faz parte de uma pesquisa sobre Comunicacéo
Organizacional.

As informac6es prestadas por vocé serao.

Leia atentamente as sentencas abaixo e responda de acordo com a forma que vocé se
relaciona com as pessoas da sua Organizacao.

Para responder a cada item, seri oferecida, abaixo, uma escala de 5 pontos. Sua tarefa
consiste em assinalar a freqiéncia com que as sentencas ocorrem no seu ambiente de

trabalho.

BARREIRAS A COMUNICACAOQ EFICAZ

Ao interagir com as pessoas VOce...

Sempre
Freglientemente
Algumas vezes

Raramente
Nunca

1. Percebe que falta comunicacao.

2. Deixa claro os objetivos da mensagem que quer

comunicar.

3. Comunica mensagens sem inseri-las em um contexto.

4. Manipula mensagens, de forma que elas favorecam o

seu ponto-de-vista e 0s seus interesses.

5. Vé e ouve apenas o que quer.

6. Age de uma maneira defensiva, quando ndo entende ou

nao concorda com o ponto-de-vista dos outros.

7. Utiliza um meio (via oral ou escrita, por exemplo)

inadequado ao contetido/tema da mensagem.

8. Utiliza muitos jargdes técnicos e/ou girias.

9. Ao comunicar algo as pessoas de niveis hierarquicos
mais elevados, tende a alterar o contelldo da mensagem ou

transmite a mensagem, de forma a agradar.

10. Comunica mensagens em momentos inoportunos.




ESTIMULOS A COMUNICACAO EFICAZ

o @
I é E g ©
Ao interagir com as pessoas Voce... % % é % ;
P18 3| ¢
T <
1. Busca ser um bom ouvinte.
2. Procura o momento adequado para que a mensagem
seja transmitida e/ou respondida satisfatoriamente.
3. E sintético, mas sem prejudicar a compreenséo da
mensagem.
4. Procura escolher situa¢des favoraveis para comunicar
algo.
5. Toma cuidado com exageros e distor¢des.
6. Utiliza constantemente a parafrase, ou seja, explica com
suas proprias palavras o que entendeu.
7. Ao escutar, deixa de lado os preconceitos, respeitando
as diferencas de cada um.
Organizacéo: Cargo/Funcéo:
Unidade de Lotagdao: Sexo: () Masculino () Feminino
Faixa Etaria: Tempo de servigo na organizagao:
( ) de 18 a 25 anos ( )O0ab5anos
( ) de 26 a33anos ( )6al5anos
( )de 34 a4lanos ( )16 a 25 anos
() a partir de 42 anos () 26 anos ou mais

Ultimo nivel de instrucéo:

() 1°grau incompleto () Superior completo
() 1° grau completo () Pés-graduacao
() 2° grau incompleto () Mestrado

() 2° grau completo () Doutorado

() Superior incompleto () Outros:

OBRIGADO PELA SUA COLABORAGCAO!
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