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RESUMO

A presente monografia académica versa sobre a comunicagdo interpessoal como uma
ferramenta importante na tomada de decisdo. Este trabalho teve como principais objetivos a
identificacdo dos conceitos sobre a comunicagdo interpessoal, a analise da comunicacao
como um fator preponderante para as organizagdes, e também no resultado da empresa, bem
como analise desses conceitos em relacdo as expectativas das pessoas e a melhoria do
desempenho organizacional como fatores relevantes na tomada de decisdo. Isto tudo em
relacdo a um caso prético. Trata-se de um estudo de caso da Cemig(Companhia Energética
de Minas Gerais), como veiculos para validacdo dos objetivos neste trabalho académico,
utilizando como metodologia de abordagem o método dedutivo e como procedimento de coleta
de dados a pesquisa bibliogréfica.
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1 INTRODUCAO

A Comunicacao Interpessoal esta envolta em uma acdo, em que duas ou mais
pessoas estabelecem maneiras e formas de transmitir uma idéia ou um pensamento,
sendo, que o principal objetivo dessa acgéo € a troca e a assimilacdo de informacdes.
O relacionamento dos seres humanos somente acontece se houver comunicacao
interpessoal. Gerenciar pessoas baseia-se em se relacionar com elas. Empresas séo
administradas através de recursos humanos, e seus relacionamentos. Empresas nao
existem sem pessoas, portanto, a comunicagao interpessoal como uma acao vem a
ser o meio pelo qual uma organizacdo empresarial subsiste. Estas sdo as afirmacdes
que com o tempo ficam cada vez mais recorrentes na literatura cientifica que se
preocupa com a pesquisa das organiza¢gdes. O maior patrimonio das empresas torna-
se entdo a ser o intelectual. Sdo as pessoas que detém o conhecimento e as
informacbes necessarias para atuarem na empresa, trabalhando, comprando,
tomando decisfes, liderando, dirigindo os negocios. Nesta linha de pensamento, pode-
se afirmar que de “nada valem os recursos tecnoldgicos, financeiros, de estoque entre
outros na empresa, se nao existirem pessoas capazes de comandar e gerir todos
esses recursos. Por isso da valorizacdo das pessoas e suas ferramentas para se
comunicatr.

Contudo, é possivel detectar muitos problemas nas organizagdes, devido a falta
de comunicacdo e na pouca valorizagdo do ser humano. Empresas multinacionais, por
exemplo, apresentam inumeros conflitos, originados ndo apenas pelas diferencas de
idiomas, racas e opinides entre seus colaboradores, mas principalmente pelas
diferencas de valores culturais, sendo necessaria maior atencédo aos reflexos dessas

dificuldades de comunicacao.

1.1 Justificativa da escolha do tema

A justificativa para realizacdo desse trabalho é a compreensédo da comunicacao
como importante e fundamental ferramenta para sociedade. Também por detectar que

a falta de clareza nas mensagens transmitidas tem gerado estresse, e muitos
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problemas de relacionamento tanto em niveis empresariais, como em relacionamentos
cotidianos, entre pessoas, que fazem parte de um mesmo nucleo ou meio. Aconteceu
que por varias vezes o clima na sala de reunido ou no ambiente de trabalho ndo era
muito bom, pelo contrario deixava as pessoas tdo incomodadas que passavam mal
depois do expediente, de até ir ao médico. Nao se pode esquecer da famosa doenca do
século o estresse que mata a muitos de pouco a pouco.

Com tudo isso pode se dizer que trabalhos maus feitos de funcionario de baixo
nivel operacional, sendo rejeitados e reclamados por gerentes e pessoas que fazem
parte do nivel tatico. Podem sim nos indicar que a falta na comunicacéo afeta de forma
direta o trabalho, bem como sua maneira de se fazer. Esse fato motiva ao

desenvolvimento desse tema que é tao rico, porém tao pouco explorado.

1.2 Tema:

Comunicagéo interpessoal

1.3 Delimitacdo do tema:

Comunicacgao interpessoal com foco nas organizagdes

1.4 Problema:
Como a comunicacgéo interpessoal pode afetar nas tomadas de decisdo e nos

relacionamentos interpessoais?

1.5 Objetivos

a) Objetivo geral
Analisar a relevancia da comunicacdo para as organizacdes no sentido de tomada de
deciséo e se afeta de alguma forma no relacionamento interpessoal.

b) Objetivos especificos
a) ldentificar as etapas do processo da comunicacao;
b) Mostrar a relevancia da boa comunicagéo nas organizacoes;
c) Descrever o uso das ferramentas no processo da comunicagao

interpessoal.
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2 METODOLOGIA

Visando melhor compreensdo do tema abordado, utilizou-se estudo
sistematizado baseado em documentos bibliograficos e publicacbes disponiveis na
internet, que possibilitou melhor analise e elaboracdo deste trabalho académico. Esta
parte do trabalho enfoca o0s conceitos de comunicacdo, processo bésico da
comunicacdo, como melhorar a comunicacgdo interpessoal, habilidades de feedback,
competéncia na comunicacdo, bem como manter uma comunicacao clara e eficaz

Enfoca as metodologias utilizadas que auxiliam a busca de informacdes para o
desenvolvimento deste trabalho, com o objetivo de tracar os meios pelos quais o

estudo deve percorrer até chegar ao objetivo esperado.

Segundo Andrade (2003:p221) metodologia

E o conjunto de métodos ou caminhos que s&o percorridos na busca do
conhecimento”. Dentre os varios caminhos existentes para chegar-se ao
conhecimento, sera utilizado neste trabalho a pesquisa bibliografica.

2.1 Metodologia do trabalho

Foram utilizadas as pesquisas bibliograficas - que segundo Octavian et al
(2003, p.23), “é o conjunto de materiais escritos ou grafados, que contém informacoes

ja elaboradas e publicadas”.

2.1.1. Método de abordagem

O método utilizado para a investigacao do fendbmeno € o dedutivo que segundo
Lokatos (2003:p221), “E uma abordagem mais abrangente, elevado em profundidade
de abstracdo, dos fendmenos da natureza e da sociedade”. Neste método utilizou-se
uma parte de intencdes proprias contidas em verdades gerais absolutas, ou seja,
atraves de informacoes, verificou-se parte do que é dito da situacdo real e atual, no
que se refere ao relacionamento cliente x empresa para a afirmagao de

conhecimentos que estardo implicitos na devida ocorréncia.
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2.1.2. Técnicas de pesquisa

E a forma como o trabalho foi desenvolvido, como os objetivos foram
analisados, como os dados foram coletados na pratica e como 0 raciocinio ira
caminhar. As técnicas de pesquisa utilizadas foram os estudos de casos. Lokatos
(2003, p. 222), diz que:

Utiliza sentidos na obtencdo de determinados aspectos da realidade.
N&o consiste apensa em ver ou ouvir, mas também em examinar fatos
ou fendmenos que se deseja estudar.

2.1.3 Métodos de Procedimento

O método de procedimentos selecionado para este estudo foi 0 monografico ou
estudo de caso que de acordo com Vergara (1997: p.24):

“A partir de uma realidade segmentada procuram-se generalizacdes”. O
estudo de caso é circunscrito a uma ou poucas unidades, que nessa
situacao é entendido como uma empresa, com carater de profundidade

e detalhamento
Segundo Gil (2002:137) estudo de caso: "Consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento”. Partindo deste principio, percebe-se que o estudo de caso refere-se a
um intenso exame de uma situacao particular, caracterizado pela capacidade de lidar

com uma variedade de plausiveis instrumentos de analise.
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3. EMBASAMENTO TEORICO

Comunicacao interpessoal € transmitir e receber ligacbes de pensamentos entre
pessoas. Ela é base para a interacdo de toda espécie humana, uma atividade
dindmica e constante de troca de experiéncias, instrucbes e informagdes com a

finalidade de informar e influenciar mutuamente atividades e pensamentos

Segundo Robbins (2002, p.277):

0 processo de comunicacgdo tem inicio em uma fonte, o emissor codifica
uma mensagem e utiliza um meio para transmitir a mensagem ao
receptor, que decodifica e recebe a mensagem. Em seguida, o receptor
da um retorno ao emissor quanto a recepgdo da mensagem, um
feedback para certificar que a mensagem foi plenamente recebida.

A comunicacao interpessoal, segundo Robbins (2004, p.121):

Acontece de forma ascendente, descendente e lateral. Essas
denominacdes s@o usadas para apresentar a comunicacdo entre
pessoas de mesmo nivel hierarquico ou diferente como, por exemplo,
entre amigos ou gestor e colaborador.

Os estudiosos caracterizam a comunicacéao interpessoal de diversas maneiras.
A definicdo mais obvia focaliza o numero de pessoas envolvidas. Uma definicdo
quantitativa da comunicagdo interpessoal inclui qualquer interagcdo entre duas
pessoas, em geral frente a frente. Os cientista sociais chamam de diade a interacéo
entre duas pessoas.

Ja a definicdo qualitativa ocorre quando as pessoas tratam uma a outra como
individuos singulares, independente do contexto em que a intera¢ao ocorre.

A comunicacdo interpessoal acontece de forma verbal, pela palavra que se
pronuncia, redigida ou falada e de forma nédo verbal, pela expressdo do corpo. Mesmo
em siléncio, a pessoa pode expressar 0 que realmente quer ou sente. Através do seu
corpo por gestos, expressdes faciais e também por meio de tom de voz, que, no
momento da transmissao da mensagem, falam de forma mais concisa e verdadeira do
que, as vezes, se quer transmitir. Comunicagcdo interpessoal € basicamente um
processo interativo e didatico (de pessoa para pessoa) em que o transmissor constroi

significados e desenvolve expectativas ha mente do receptor.
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3.1 Falando da comunicacao

Para BOWDITCH, JAMES (1999) O processo da comunicacao baseia-se em
um emissor que passa a mensagem, o meio pelo qual a mensagem é transmitida, e o
receptor que simplesmente recebe a mensagem que foi transmitida. O processo
passa por algumas etapas e para melhor compreensao cita-se a seguir cada uma
delas: O emissor € a pessoa que tem por objetivo transmitir uma mensagem, que pode
ser chamada de fonte, inicio ou de origem. Significado significa a idéia, ao que o
emissor deseja comunicar. Codificador é estruturado pelo mecanismo vocal para que
se decifre a mensagem passada. A Mensagem € a informacdo em que consiste aquilo
gue se deseja comunicar. Canal é o deslocamento entre o emissor e o receptor. Ruido
€ a perturbacdo e/ou barreira dentro do processo basico da comunicacdo. O receptor
recebe a mensagem, de quem a destinou. Decodificador € firmado pelo fato de se
ouvir para decifrar a mensagem, para que o receptor a entenda. O entendimento é a
compreensao da mensagem pelo receptor. Regulamentacao, o receptor transmite uma
resposta para confirmar a mensagem passada pelo emissor, representa a volta da

mensagem transmitida pelo emissor (Feedback).

Segundo BOWDITCH, JAMES (1999) A comunicacdo verbal € um método de
comunicacdo mais utilizado e também o mais conhecido. Pode-se dividi-lo em: verbal-
oral compde-se em informacdes transmitidas através da boca/fala, como por exemplo,
quando se quer falar alguma informacdo a um funcionario, ou quando se quer falar
com algum familiar. Pode-se identificar isso também através de uma entrevista que um
chefe faz com seus candidatos de vaga, ou verbal-escrita, como exemplo, um

memorando, trabalhos por escrito, normas e procedimentos.

Conforme BOWDITCH, JAMES (1999) Sé&o varios simbolos que se pode
perceber em qualquer lugar que se va, 0s quais transmitem informacfes a pessoas.
Os lugares que almocamos, as roupas que vestimos, o0 carro que passeamos, a
marcas que compramos e outras coisas mais expressam parte daquilo que queremos
transmitir. A comunicacdo n&o-verbal baseia-se na transmissdo de uma mensagem
por meios diferentes da fala e da escrita, € sem duvida uma das partes mais

intrigantes da comunicac&o. Incorpora coisas como 0 modo com gque usamos 0 N0SSO
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corpo (coporalidade), os nossos jeitos de se expressar e a nossa voz para transmitir
certas mensagens. De acordo com o conceito de Gil (1994, p.33):

Uma pessoa (emissor) tem uma idéia (significado) que pretende
comunicar. Para tanto se vale de seu mecanismo vocal (codificador),
gue expressa sua mensagem em palavras. Essa mensagem, veiculada
pelo ar (canal) € interpretada pela pessoa a quem se comunica
(receptor), apds sua decifracdo por seu mecanismo auditivo
(descodificador). O receptor, apds constatar que entendeu a mensagem
(compreensdo), esclarece a fonte acerca de seu entendimento
(regulamentacéo).
Da-se entdo o resultado de maior exatiddo naquilo que se quer passar, ou
melhor, dizendo de transmitir. A melhor forma na comunicacéo, de certo modo, refere
ao objetivo até onde a comunicagdo transferida pelo emissor é recebida, sem

distor¢des pelo receptor. MODELO EXEMPLO DE CRIACAO PROPRIA

7

Existe a informacéo que sujeito “A” quer transmitir (logo “A” € o transmissor) no
andar em que a mensagem, recheada de informagfes, € transmitida, existem umas
dificuldades ou barreiras que séo classificadas como ruidos. Do outro lado existe a
pessoa que vai receber a mensagem (denominada receptora) que quando interpreta a
mensagem fecha o ciclo de comunicacdo basico (simples) chegando assim a um

destino.

INFORMACAO

TRANSMISSOR

RUIDOS g

o

RECEPTOR &
DESTINO

Comunicacéao basica

Grafico: Comunicacao Basica

Fonte: Adaptado pelo aluno
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Explicacdo do modelo

Do lado do transmissor ha um processo de organizacdo das mensagens
tentando torna-las mais apropriadas para se passar; do lado do receptor, existe a
interpretacdo, traducdo da mensagem proferida. Dentro deste processo ha a busca
pela interpretacdo, ai esta quando podera haver diversos ruidos, barreiras ou falhas na
comunicacéo, afetando desta forma a interpretacdo leal a mensagem.

Deste modo, a comunicacgao pretendida nao foi completa, ficou falha, enquanto
0 receptor ndo obteve a interpretacédo real da mensagem. Se dentro deste espaco de
tempo o ruido for grandemente forte em relacéo ao que foi passado, a mensagem nao
chegara ao seu objetivo, ou podera chegar totalmente distorcida.

Da-se muito isso em casais, que por falha de comunicacdo acabam entrando
em desavencas por fraca interpretacdo e transmissao de mensagens.

Por barreiras, ruidos e falhas de comunicagcédo, pode-se entender que € tudo
aquilo que produz interferéncia a comunicacao, prejudicando-a ou atrasando-a. Por
exemplo, um som desafinado, um processo de comunicagdo sem ou fora de sintonia,
falta de empatia ou até mesmo habilidade para entender a posicédo de terceiros, falta
de compreensdo e atencdo do receptor a mensagem recebida. Estes sdo alguns

exemplos que podem ser citados.

De acordo com Carvalho (1995, p. 82):

O ruido € identificado na comunicacdo humana como o conjunto de
barreiras, obstaculos, acréscimos, erros e distorcdes que prejudicam a
compreensdo da mensagem em seu fluxo: emissor x receptor e vice-
versa. Isto significa que nem sempre aquilo que 0 emissor deseja
informar é precisamente aquilo que o receptor decifra e compreende.

Ja Segundo Gil (1994, p.34):

Entende-se por ruido qualquer fonte de erro, distlrbio ou deformacgéo da
fidelidade na comunicagdo de uma mensagem, seja ela sonora, visual,
escrita etc. E é este o desafio das comunicacdes nas empresas e na
nossa vida diaria.
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A fim de amenizar os problemas da comunicacéo cita-se duas formas eficazes
para reduzir as barreiras e distor¢bes. S&o elas: Confirmacéo, tudo o que se pode
utilizar da mensagem/meios para que a mesma seja transmitida na integra, néo
permitindo perda total ou parcial daquilo que se deseja transmitir. E uma forma de
eliminar possiveis ruidos. Assim, deve-se dar embasamento, repetir frases de dominio
essencial a compreensédo do receptor.

Feedback S&o sinais que podem ser percebidos ou sentidos trazendo um
resultado referente a mensagem; Para isso, o plano de acéo seria fazer perguntas e
obter as respostas percebendo qualquer tipo de resposta, a fim de verificar se a
mensagem foi recebida ou n&o.

Fatores considerados

De fato o receber a mensagem néo significa que o receptor va interpreta-la de
forma adequada (ou seja, como se pretendia), considera-se:

Quem quer comunicar, precisa-se saber quem esta ocupando o papel de
transmissor e quem esta ocupando o papel de receptor (por exemplo, gerente e
subordinado).

A linguagem usada para a comunicacao, e a capacidade de levar a informacao
e a mesma poder ser compreendida por todos 0s agentes(transmissor/receptor).

A comunicacgdo, ou a forma de como passar as informacdes sdo recebidas
através das maneiras ja& mencionadas (falada ou escrita). Como exemplos de
mensagem podendo ser (boa noticia ou ma, familiares ou estranhas), as

caracteristicas interpessoais de cada agente (transmissor/receptor).

3.2 Barreiras da comunicagao

BOWDITCH, JAMES (1999) As interacdes sociais, ao nivel das relacdes face-a-
face, estdo sujeitas a influéncia de um conjunto de varidveis de carater manifesto ou
latente, que Ihes determinam, ou pelo menos influenciam a condugao dos processos
comunicacionais. Os padroes de interacdo resultantes das relacbes entre o0s
individuos sdo consequéncia, por um lado, da aleatoriedade humana e, por outro, da

previsibilidade que a vida em sociedade possibilita.



18

Comunicar torna-se, assim, uma arte de bem gerir mensagens, enviadas e
recebidas, nos processos inter-relacionais. Mas nao s6. O tempo, 0 espagco, 0 meio
fisico envolvente, o clima relacional, o corpo, os fatores historicos da vida pessoal e
social de cada individuo em presencga, as expectativas e os sistemas de conhecimento
gue moldam a estrutura cognitiva de cada fator social condicionam e determinam o
jogo relacional dos seres humanos.

Conhecer alguns dos fatores que podem constituir barreiras a compreensao, ao
sentir e ao agir dos atores sociais que pretendem interagir € o propdésito que nos
orienta. Assim, podemos equacionar uma estrutura de variaveis inter-relacionais que,
dentro da comunicacdo humana, tanto pode facilitar como parar as fontes de ruido as
relacbes pessoas-pessoa.

Sendo assim cita-se a seguir algumas formas de barreiras para uma
comunicacao eficaz. Sao elas:

Para BOWDITCH, JAMES (1999) O excesso de Informacdes: quando existem
mais informacdes do que podemos organizar e usar. As formas de informacgdes que
entram em harmonia com 0 nosso conhecimento certamente tenderdo ser recebidas e
aceitas melhor do que dados que contradizem o conhecimento que j& temos.
Negamos na maioria dos casos aquelas idéias que vao contra as nossas crengas e
valores. Quando as pessoas contam com mais impeto e credibilidade do que as
outras, tem-se maior tendéncia a acreditar e confiar nessas pessoas e desconsiderar
informacgdes recebidas de outras.

A proximidade e localizacdo entre transmissor e receptor tem grande influencia
ao resultado da comunicacao. Pesquisas afirmam que quanto maior a distancia entre
as pessoas (que querem se comunicar), menor a chance delas estabelecerem uma
comunicacdo. Quando se percebe o transmissor ou o receptor na defensiva sabe-se
que a comunicacdo podera ter falhas, e essa € uma se ndo a principal causa da
comunicacao ruim, isso ocorre quando se toma uma posi¢cao na defensiva de alguma
parte. Pessoas que se sentem ameacgadas ou acreditam estar sob ataque tentar&o
sempre se esquivar do assunto, diminuindo a probabilidade de estabelecer uma

comunicacao ou até mesmo quebram o entendimento matuo
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3.3 Melhorando a comunicacao

Habilidades de transmitir a mensagem de forma coerente, a verdade

Ser direto e usar uma linguagem de facil entendimento para quem esta
recebendo a mensagem (evitam-se palavras dificeis se as simples forem suficientes).
Informacdes claras, diretas e objetivas. Usar todas as fontes e meios de comunicagao

para estimular sentimentos do receptor. Ficar frente a frente sempre que for possivel.

Segundo Martino (2001):

Infformacdo é uma comunicacdo que pode ser ativada a qualquer
momento, desde que outra consciéncia venha resgatar, quer dizer, ler,
ouvir, assistir...enfim decodificar ou interpretar aqueles tracos materiais
de forma a reconstituir a mensagem

Habilidade de escuta
Escuta sempre pronta e atenta. Esta ligada diretamente a vontade de se ouvir o

gue o outro tem a dizer sejam elas mensagens verbais, simbdlicas e nado-verbais, e

hY

sempre responder a informacdo recebida e a intencionalidade dos sentimentos e
emocBes da mensagem. Como gestor, € extremamente importante proporcionar
situacdes que favorecam as pessoas a se expressarem e falarem o que realmente
guerem dizer.

Conforme Robbins (2001 p129):

Héa oito comportamentos associados a uma audicao ativa eficaz. Sao
elas: (1) Faca contato visual. Podemos escutar com nossos ouvidos,
mas as pessoas tendem a julgar se estamos realmente ouvindo olhando
nos nossos olhos. (2) Faca acenos afirmativos com a cabeca e
expressfes faciais apropriadas. O ouvinte eficaz mostra interesse
naquilo que estd sendo dito. (3) Evite agGes ou gestos distraidos. O
outro lado da demonstracéo de interesse € evitar agdes que sugiram
gue sua atencao esta em outro lugar. (4) Faca perguntas. O ouvinte
critico analisa e faz perguntas. Esse comportamento propicia
esclarecimento, garante compreensdo e assegura ao orador que vocé
esta ouvindo. (5) Paréafrase. Parafrasear significa reafirmar com suas
préprias palavras o que o orador disse. (6) Evite interromper o narrador.

Deixe o orador concluir seu pensamento antes de tentar responder. N&o
tente cogitar onde 0s pensamentos do orador irdo chegar. Quando o
orador tiver concluido, vocé saberd! (7) Néo fale demais. A maioria das
pessoas prefere enunciar suas préprias idéias que ouvir 0 que 0 outro
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tem a dizer. Muitos de nés apenas ouve porque € 0 prego que temos de
pagar para conseguir que as pessoas nos deixem falar. Embora falar
possa ser mais divertido e o siléncio possa ser incbmodo, vocé nao
pode falar e escutar ao mesmo tempo. O ouvinte ativo reconhece esse
fato e ndo fala demais. (8) Faca transi¢cdes suaves entre 0s papéis de
orador e ouvinte. Na maioria das situacdes, vocé estd continuamente
alternando os papéis de orador e ouvinte. O ouvinte ativo faz transicdes
suaves de orador para ouvinte e novamente para orador. Da
perspectiva da audi¢cdo, isso significa concentrar-se naquilo que o
orador tem a dizer e procurar ndo pensar no que vocé vai dizer assim
gue tiver uma chance.

Se posicionar como o outro (empatia). A escuta atenta exige uma habilidade de
sentimento as pessoas com quem estabelecemos comunicagdo. Sendo assim,
empatia significa colocar-se na situacdo de outra pessoa, com simples objetivo de
entendé-la. Alto-consciéncia. E uma forma de colocar em pratica a habilidade de
escutar e compreender a mensagem que tenha recebido. Importante é refletir sobre o
que foi dito sem incluir um julgamento, segundo as sagradas escrituras “o0 ouvir é

melhor do que o falar”.

Apenas para testar o seu conhecimento e entendimento da informacao
proferida. Feedback. Como um sistema de resposta a comunicagdo eficaz, € um
processo de troca entre transmissor e receptor (mais da parte do receptor), o uso da
retroalimentacdo é mais uma forma de reducéo nas falhas da comunicacdo e sua mas

interpretacdes. Para Moscovici (2002):

No processo de desenvolvimento da competéncia interpessoal,
feedback é um processo de ajuda para mudangas de comportamento, €
comunicacdo a uma pessoa, ou grupo, no sentido de fornecer-lhe
informacdes sobre como sua atuagdo esta afetando outras pessoas.
Feedback eficaz ajuda o individuo (ou grupo) melhorar seu desempenho
e assim alcancar seus objetivos

Para Hobbins (2003, p132):

Dois dos elementos mais importantes para a comunicacao eficaz sdo a
habilidade para ser um ouvinte ativo e a habilidade para dar feedback.
Vale ressaltar o seguinte trecho do seu texto: “A maioria das pessoas
nao leva em conta as habilidades de audicdo. Confundem escutar com
ouvir. Qual a diferenga? Escutar € apenas captar vibragcdes sonoras.
Ouvir € compreender aquilo que escutamos. Ouvir requer prestar
atencao, interpretar e lembrar-se de estimulos sonoros
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3.4 Comunicagao com resultado

O que faz com que pessoas sejam comunicadores eficazes? E facil lidar e
reconhecer com pessoas que possuem essa habilidade, e também identificar aquelas
gue ndo o sdo. O gue serd que uns tem e outros ndo? O que faz com que uns
consigam atingir seu objetivo e outros ndo? Solucionar essas perguntas e problemas
tem sido alguns dos principais desafios para filésofos da area de comunicacdo. Sendo
que ainda nado se tem todas as respostas, as pesquisas e analises definiram muitas
informagdes importantes a respeito da competéncia da comunicacdo. Segundo o

Dicionéario Aurélio:

Comunicacdo é o ato ou efeito de comunicar(-se). Emitir, transmitir e
receber mensagens por meio de métodos e/ou processos
convencionados, quer através da linguagem falada ou escrita, quer de
outros sinais, signos ou simbolos, quer de aparelhamento técnico
especializado, sonoro e/ou visual

Competéncia de comunicagéo

Definir a faculdade concedida da comunicacao néo é facil quanto parece. Varios
filbsofos da area tentam concordar sobre uma definicdo precisa, mas todos aceitam
que a comunicagao eficaz envolve atingir os objetivos de quem fala de uma maneira
que, em termos ideais, permane¢cam ou melhore o relacionamento em que ocorre.
Essa definicdo pode dar um pouco a desejar por um lado, mas uma analise mais
profunda demonstra que ela sugere varias caracteristicas importantes da competéncia
da comunicacao. Cita-se que quando um colaborador tem uma boa informacéo, o
relato € sempre imediato e conciso. A confusdo se da com os relatos e resultados
ruins que tém uma tendéncia natural de serem adiados. Assim, o comunicador deve
conquistar (no sentido da informacéo) os seus colaboradores que quanto pior for uma
noticia ou um relato, mais rapido deve-se entrega-lo, dando enfoque também que na
demora de um relato/informacédo essa informacdo podera se transformar um erro em

um problema massivo.
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Comunicacéo eficaz € o pilar de todo o conhecimento social. Krogh et al (2001)
enfatiza que gestor das conversas é como se fosse um diretor de cinema que espera
que seus astros fagcam tudo téo criativo que o filme se desenvolva sozinho, e os dé
papel capaz de desempenhar com o maximo de foco, clareza e energia. Sveiby (1998)
Enfatiza que a faculdade gerencial € um encadeamento de idéias, pois 0s gerentes
dependem vigorosamente de sua network. Com isto, facilita para ele conhecer como
estimular certos individuos, quem falar em quem apoiar, onde pisar. Estas sao
importantes habilidades gerenciais.

Para Leonard-Barton (1998) as metas esclarecidas propiciam ndo sé gerentes,
mas também operarios a focarem seus objetivos nas tarefas que adicionam um valor
real a atividade. O autor ressalta que é negligenciar demais levar as atividades através
de um processo que nao leva a lugar nenhum, tem de haver um porque e uma razao
por cada atividade.

Principios que dao direcdo as boas conversas citadas por Krogh et al (2001)

1. Estimular ativamente a participacdo.Neste principio, os gerentes
devem promover a conscientizacdo quanto as conversas criadoras de
conhecimento. 2. Definir regras de etiqueta para as conversas.

O significado de etiqueta ndo se refere a boas maneiras e sim evitar
ambiglidades desnecessarias; evitar intimidacdes; evitar
encerramentos prematuros; ser ordeiro; ser breve e ajudar os outros
participantes a serem corajosos. 3. Editar as conversas de maneira
apropriada. 4. Fomentar a linguagem inovadora. A linguagem precisa
ser notavelmente dindmica durante o processo de criacdo do
conhecimento.

As diferengas culturais também mostram que ndo existe um modelo certo e
anico de competéncia. O gque se mantém como comportamento adequado e
competente numa cultura pode ser completamente desagradavel e inepto em outra, ou
até mesmo ofensivo em outra cultura. Em um patamar obvio, costumes como arrotar
depois de se alimentar ou aparecer sem roupa em publico podem ser apropriados em
algumas partes do mundo, mas seriam repugnadas em outros lugares. Ha, no entanto,
diferencas menos exageradas na comunicacdo competente. Por exemplo, qualidades
como se apresentar de forma mais vistosa e falar claramente, tdo valorizadas nos
Estados Unidos, provavelmente seriam consideradas agressivas e insensiveis em

muitas culturas asiaticas.
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Um estudo revelou que idéias de sobre o modo como amigos devem se
comunicar variava de um grupo étnico para outro. Como um grupo, os latinos
prezavam mais o apoio relacional, enquanto os afro-americanos prezavam o respeito e
a aceitacdo. Os asiatico-americanos enfatizavam a preocupacdo mutua, um
intercambio positivo de idéias. JA 0s anglo-americanos apreciavam 0S amigos que
reconheciam suas necessidades como individuos. Descobertas como essa significam
gue pode ndo haver uma lista infalivel de normas ou dicas que garantam seu sucesso

como comunicador.

3.4.1 Depende do estado ou condicéo.

Conforme ADLER (2002) também que o resultado da comunicacdo depende

totalmente da circunstancia em que se encontra.

Depende do estado em que se encontram ambas as partes, por
exemplo, se o transmissor estiver irritado com o receptor ou até mesmo
depressivo e preocupado ele transmitird a informacdo de forma mais
retrucada e forte, muitas vezes agressiva. Mesmo dentro de uma
cultura ou de um relacionamento, a comunicagcdo especifica que é
competente numa situagdo pode ser frustrante ou até mesmo arrogante
por seu transmissor. Os insultos de brincadeira que o individuo troca
rotineiramente com um amigo podem ofender um parente sensivel; e 0
tratamento romantico da noite do ultimo sabado ficaria provavelmente

deslocado no trabalho na manha de segunda feira. ADLER (2002)

Como o comportamento competente varia muito, tanto em funcdo da situagéo
como em fungdo da pessoa, € um erro pensar que a competéncia comunicativa € uma
caracteristica que uma pessoa possui ou n&o possui. E mais adequado falar de graus
ou areas de competéncia. O individuo e as pessoas que o individuo conhece séo

provavelmente muito competentes em algumas areas e menos em outras.
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O individuo pode lidar com a maior habilidade com pessoas do seu nivel, por
exemplo, enquanto se sente constrangido com pessoas muito mais velhas ou muito
mais jovens, mais ricas, ou mais pobres, mais ou menos atraentes do que o individuo,
Na verdade, sua competéncia com uma pessoa pode variar de uma situagdo para
outra. Isso significa que € uma generalizacdo excessiva de dizer, num momento de
aflicdo, sou um péssimo comunicador! Quanto seria mais justo dizer: “Nao atuei muito

bem nessa situagao, embora seja melhor em outras”.

3.4.2 Tendo relacionamento.

Segundo ADLER (2002) quando se conhece e tem um relacionamento entre
ambas as partes a comunicacao fica mais facil e segura. Como a comunicacao € uma
troca, ou seja, uma coisa que realizamos por meio de troca, e ndo somente para
outros, o comportamento que tem eficacia em um relacionamento ndo é exatamente

igual para com todos.

Por exemplo, pesquisadores encontraram uma variedade de formas
com as quais as pessoas lidam com o ciime em seus relacionamentos.
Os métodos incluiam vigiar o parceiro, agir com indiferenca, diminuir a
afeicdo, conversar a respeito e se enfurecer. Os pesquisadores
constataram que nenhum tipo de comportamento era eficaz ou ineficaz
em todos os comportamentos. Concluiram que os métodos que
funcionam com algumas pessoas seriam perniciosos para outras.
Descobertas, como essa, demonstram que a competéncia deriva do

desenvolvimento de meios de interagir. ADLER (2002: p16)

Confirma ADLER (2002) o relacionamento bem sucedido tem multi-formas e
pode ser ilustrado pela pesquisa referente aos tipos basicos de casamento:

Os tradicionais (que enfatizam a interdependéncia e a
harmonia), os independentes ( que prezam o relacionamento, mas
enfatizam as diferencas individuais entre os parceiros), e os separados (
que encerram 0 casamento, primariamente, como uma questido de
conveniéncia). Além disso, os dois parceiros num casamento podem ter
orientacdes diferentes, como separados/tradicional, ou
tradicional/independente. Essa tipologia mostra que ha mais de uma
maneira para que um casamento de certo. Por exemplo, a disposi¢do
tradicional, que funciona tdo bem para um casal, pode n&o servir a
outro, cujo estilo de vida independente é muito mais apropriado. ADLER

(2002: p16)
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3.4.3 Comunicadores competentes

Segundo ADLER (2002) apesar de que na comunicacdo competente a
variedades de situacdes e diferenca de umas culturas para outras, os filosofos
identificaram varios denominadores comuns que caracterizam a comunicacgao eficaz na
maioria dos contextos. Uma ampla variedade de comportamentos.

Os comunicadores mais competentes sdo capazes de decidir antecipando suas

acOes dentro de grades variedades e variaveis comportamentos.

Para compreender a importancia de ter um grande repertorio de
comunicacdo, imagine que alguém que o individuo conhece sempre
conta piadas — Talvez racistas ou obscenas — que o individuo considere
ofensivas. O individuo pode reagir a essas piadas de diversas maneiras:

Pode decidir ndo dizer nada, calculando que os riscos de trazer o
problema a tona seriam maiores do que os beneficios. Pode pedir a uma
terceira pessoa que diga alguma coisa ao contador de piadas, mostrando
como sua historias sédo ofensivas. Pode insinuar seu constrangimento, na
esperanca de que o amigo compreenda. Pode gracejar sobre a
insensibilidade do amigo, contando com o humor para atenuar o golpe de
sua critica. Entre outras. Com todas essas opcdes de reacdo (e € bem
provavel que o individuo possa pensar em mais algumas), é possivel

escolher a que tenha mais chance de sucesso. ADLER (2002: p16)

3.4.4 O comportamento mais oportuno.

Expbe ADLER (2002) apenas ter conhecimentos e habilidades de comunicacéo
nao reproduz resultado por si mesmo na maioria dos momentos. Saber como falar, se
colocar ou se expressar, porém ser prolixo ndo traz resultado nem satisfacdo a
ninguém. E também necessario saber qual desses comportamentos funcionara melhor
em uma determinada situacao. Escolher a melhor maneira de enviar uma mensagem é
semelhantemente a escolher a um presente. Essa capacidade de escolher o melhor

método € essencial, porque uma reacdo que funciona bem num cenéario poderia

fracassar de forma lamentavel em outro.
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E impossivel dizer com precisdo como se deve agir em cada
situacdo, mas a pelo menos trés fatores a considerar quando o individuo
esta decidindo qual reacdo escolher. O primeiro é o contexto da
comunicacdo. O tempo e o lugar quase sempre influenciardo a maneira
como o individuo age. Pedir um aumento ao seu chefe ou num beijo ao
seu namorado(a) pode produzir bons resultados se o momento é
oportuno: mas o pedido idéntico pode fracassar se 0o momento for
inoportuno. Da mesma forma, a piada que seria ideal numa festa de
solteiros provavelmente seria um fiasco num funeral. ADLER (2002:

p16)

Segundo ADLER (2002) a meta vai tracar o caminho que a pessoa escolhera.

Convidar um novo vizinho para tomar um café ou para jantar
pode ser a atitude correta se o individuo quer promover uma amizade;
mas se o individuo quer manter sua privacidade pode ser mais sensato
se mostrar polido, mais distante. Da mesma forma, seu objetivo
determinara seu método em situacBes me que o individuo quer ajudar
outra pessoa. Ha ocasides em que oferecer conselhos é exatamente o
que é necessario, mas quando o individuo quer ajudar alguém a
desenvolver a capacidade de resolver problemas sozinho, é melhor
reprimir suas idéias e funcionar apenas como uma caixa de ressonancia,
para que ele considere as alternativas e escolha as préprias solucdes.

ADLER (2002: p16)

Segundo ADLER (2002) finalmente, sua aprendizagem a respeito de outra

pessoa deve também tracar sua metodologia.

Se o individuo esta lidando com alguém que é muito sensivel ou
inseguro, sua reagdo podera ser de apoio e cautela. Com um amigo
antigo e de confianca, pode ser um tanto brusco. A posicao social de
outra pessoa pode também influenciar o modo como o individuo se
comunica. Por exemplo, o individuo agiria como uma pessoa de 80 anos

de uma maneira deferente do que com um adolescente. ADLER

(2002: p17)

Segundo ADLER (2002) E bem provavel que o comportamento humano mude
em algumas situagcdes como, por exemplo: um funcionario comum falar com seu
superior, seu comportamento poder ficar diferente do que o mesmo funcionario falar
com um colega de trabalho, mesmo fazendo com que varidveis e situagdes sejam bem
parecidas. Da mesma maneira, ha situacdes em que € mais coerente tratar um homem

de maneira diferente de uma mulher, mesmo em nossa era de igualdade sexual.
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3.4.5 Conseguir um melhor desempenho.

Segundo ADLER (2002) Depois que a situacao foi analisada, identificou e
escolheu o melhor jeito de conectar e estabelecer uma comunicagdo, mesmo assim é

de extrema necessidade o desempenho das aptiddes exigidas.

Existe uma grande diferenca entre teoria e pratica, saber como
fazer e fazé-la. Entende-se que além de ser um grande identificador e
analista o individuo ainda sim tem que saber atuar de forma coerente e

incisiva. ADLER (2002: p17)

3.4.6 O conhecimento .

E essencial saber seus limites, se conhecer para se tornar um bom comunicador

A primeira etapa para aprender qualquer nova habilidade é tomar
conhecimento de sua existéncia. Saber qual é o seu limite, e também
saber respeitar o limite de quem o escuta. E 0 momento em que o
individuo descobre que ha uma maneira nova e melhor de se comportar.
Se o individuo joga ténis, por exemplo, esse conhecimento pode surgir
quando o individuo aprende que ha uma nova maneira de dar saque
capaz de melhorar sua potencia e precisdo. Na area de comunicacgéo é a
mesma coisa. Indo atrds de conhecimento e melhorando suas
habilidades e competéncias. ADLER (2002: p17)

Inexperiéncia . Este tépico é bastante reconhecido em todas as ciéncias, tudo

gue é feito do nada ou até mesmo sem conhecimento tem uma fase de declinio.

Como tudo na vida é necessaria a pratica para se chegar a
perfeicdo, ou chegar o mais perto possivel dela, pois tende a perfeicéo
aquele que tenta alcancar. Assim como qualquer individuo é sem jeito
quando passa pela primeira tentativa se aprimora depois de iniUmeras
tentativas, suas tentativas iniciais de se comunicar de novas maneiras
também podem ser ineptas. Isso ndo significa que ha alguma coisa
errada com esses métodos, mas sim que o individuo precisa exercita-los
mais. Afinal, se € razoavel esperar dificuldades ao aprender outras

habilidades, o individuo deve contar COM 0S MeSMOS problemas ao
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absorver esses ensinamentos. Ou seja, ndo vem facil tem que se
esforcar. ADLER (2002: p17)

Ficando preparado . Sem pratica € impossivel chegar a perfeicdo, ainda mais
se tratando de comunicagdo que € uma das areas mais frutiferas e amplas da ciéncia

moderna.

Em tudo o que se faz nada vida, é preciso se preparar. Seja fazendo
uma monografia cansativa, exaustiva ou trabalhando muito, para se ter
um bom resultado é necessario se capacitar. Se o individuo esta disposto
a continuar a trabalhar para superar a falta de jeito das tentativas iniciais,
chegara ao terceiro estagio do aprendizado, que é o da habilitagdo. A
essa altura, o individuo sera capaz de obter um bom desempenho,
embora ainda precise pensar no que esta fazendo. Como em um
aprendizado de uma nova lingua este € o momento em que o individuo
se torna capaz de falar em termos gramaticais e usar as palavras
corretas, embora ainda precise pensar bastante para se expressar
direito. Como um comunicador interpessoal, o individuo pode prever que
0 estagio da habilitacdo, sera caracterizado por muito pensamento e

planejamento, e também por bons resultados. ADLER (2002: p17)

Tornando-se um comunicador eficaz . Quando se é mestre em algum esporte,
ou até mesmo na area académica, com o passar do tempo suas habilidades sé&o

aperfeicoadas fazendo com que o que se pratica seja natural de ser usado.

Finalmente, depois de algum tempo na fase de habilitacdo, o
individuo se descobrira no nivel final. Essa fase ocorre quando o
individuo é capaz de atuar bem sem pensar a respeito. O que aqui no
Brasil € muito dificil de se ver, o comportamento se torna automatico,
uma parte dele. As pessoas que falam outra lingua, de forma ja
assimilada, conversam sem fazer uma traducdo mental de sua lingua
materna. Os ciclistas assimilados pedalam com habilidade e seguranca,
quase se a bicicleta fosse uma extensdo do seu corpo. E os
comunicadores assimilados se expressam de maneiras habeis, ndo de
forma autoconsciente, mas porque passou a fazer parte deles. ADLER
(2002: p17)

3.4.7 Ferramentas para auto-avaliacao

Empatia € uma das coisas mais utilizadas no que se diz respeito a comunicacao.

Complexidade cognitiva. As pessoas tém  melhores
possibilidades de desenvolver uma mensagem eficaz quando
compreendem o ponto de vida das outras pessoas. Muitas vezes se
colocando na posicdo de vida e experiéncias dos outros. ADLER (2002:
p17)
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Tem que se conhecer, saber seus limites e delimitacdes.

Auto-monitoragdo. A maneira de compreender a si mesmo.
Prestar atengdo ao proprio comportamento e usa-lo para moldar seu
comportamento futuro. Compromisso. Importar-se com o relacionamento
com o proximo de maneira a demonstrar seu interesse pela opinido,
afirmacéo, conhecimento e experiéncias do outro. ADLER (2002: p17)

A comunicacgao interpessoal pode ser definida, em termos de contexto, pelo
namero de pessoas envolvidas, ou em termos qualitativos, pela natureza da interacéo
entre elas. Num sentido qualitativo, os relacionamentos interpessoais sao singulares,
insubstituiveis, interdependentes e intrinsecamente compensadores.

A comunicacao interpessoal, em termos qualitativos, € relativamente incomum,
mesmo nos relacionamentos mais fortes. Tanto a comunicacdo pessoal quanto a
comunicacdo impessoal sdo Uteis; e a maioria dos relacionamentos tem elementos
pessoais e impessoais. O resultado da boa comunicacdo (de forma qualitativa e
quantitativa) nos sugere que o codificador ao passar uma mensagem de forma clara e
objetiva leva ao decodificador a tomar decisbes de forma mais rapida e eficaz. Com

isso melhoramos na tomada de deciséo devida a uma boa comunicagéo estabelecida.

4 CEIMG

Dados retirado do site www.tomcomunicacao.com.br. Adaptado pelo aluno a

linguagem propicia na questdo académica. Um breve histérico sobre a empresa
Jfundador e situacdo atual. Foi fundada em 1952 por Juscelino Kubitschek, ex-
governador de Minas e ex-presidente da Republica, a Cemig € um dos maiores grupos
de energia elétrica do Brasil, atuante em oito estados e no exterior, por meio da

construcdo e operacdo de uma gama de transmisséo no Chile. Hoje, o Grupo Cemig é
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formado por cerca de 40 empresas e sete consoércios, que atendem mais ou menos
sete milhdes de clientes em 780 municipios de Minas Gerais. Seu principal negdcio é
a distribuicdo de energia, além do fornecimento do gas natural e da prestacdo de
servicos em consultoria.

A Cemig é de vasto reconhecimento pelos investidores como empresa de porte
global e suas a¢des sao negociadas nas bolsas de Sao Paulo, Nova York e Madri. Nos
4 Ultimos anos, o valor mensurado de mercado de suas acfes passou de R$ 10
bilhdes para R$ 20 bilhdes, numeros que fazem com que seu porte seja atestado pela
confianga dos investidores.

A participagdo, em 2007, pela 82 vez consecutiva, no indice Dow Jones de
Sustentabilidade comprovou sua capacidade de ser uma empresa geradora de
riqueza, participa da sustentabilidade e também dos projetos sociais. A classificacéo
da Cemig atualmente € como uma lider mundial entre as empresas de prestacdo de

servigo.

4.1Caso CEMIG

Problema

Na Cemig, em 2004 aconteceu muitos acidentes fazendo com que nesse
mesmo ano fosse tracada uma meta de “0 ano sem acidentes”. Essa sem duvida era
uma meta muito ousada para a empresa que, neste meio tempo, enfrentava grande
desafio em seguranca: era necessario melhorar bruscamente indices nesse setor.
Para fazer com que a empresa obtivesse um melhor desempenho no caso da
seguranca, a Cemig contratou uma consultoria especializada em seu ramo (de energia
elétrica). Detectou-se o problema de comunicacgdo: teria uma séria necessidade de
envolver publicos e desperta-los para a importancia do cumprimento de todos os
procedimentos referentes a seguranca.

Além da comunicacédo, necessitou-se de um cuidado maior para passar a aos
publicos a seriedade no grande problema existente. Era preciso despertar, sem ter que
mostrar ou falar dos acidentes que aconteceram ou que poderiam acontecer envolver
esse publico. Identificou-se um grande desafio para a comunicacdo. Afinal, a Cemig
tem com um publico interno dezesseis mil funcionarios. Como a preocupacdo de

seguranca é grande e ndo se restringia somente ao publico interno, mais também



31

parceiros, publicos externos (moradores proximos a empresa) e pessoas que tem

contato com a energia.

4.1.1 A estratégia e acbes desenvolvidas

Comunicagdo — interna (voltada para funciondrios e parceiros) e externa (para
todas as pessoas com algum contato com a energia) — ficaram dentro de uma mesma
estratégia. A sintonia de discurso e mensagem foi a primeira decisdo estratégica ja
que o objetivo final da campanha era melhorar os indices de seguranca da Cemig e,
também, a imagem da mesma, com relagdo a esta caracteristica, para os dois
publicos. Na frente de trabalho no ambito interno sobre seguranca teve um
pensamento diferenciado em construcdo da linguagem utlizada, conforme
necessidade apurada no diagndstico. Se for preciso comunicar com o publico de forma
a incentiva-lo para mudanca de pensamento e atitude diferentemente do habitual, para
um novo comportamento, era necessario rever a fala e linguagem. Por isso, o tom
informativo sem graca e punitivo de forca maior — que reinava em acdes igualmente
como essa — foi modificada por um discurso “anuncio”; logo, envolvente, inspirador,
estimulante.

Foi levada ao publico uma reflex@o a respeito das razdes pelas quais deveriam
voltar, sdo e salvo para casa. O raciocinio, portanto, era inverso: lembre-se do motivo
e, portanto, aja.

A iniciativa da comunicacéo interna englobou todos os departamentos da Cemig
e ndo somente os com alguns trabalhos que trabalhavam diretamente com o maior
risco. O RH foi responsavel pelo fornecimento das pecas produzidas (cartazes, porta-
retratos, camisetas, adesivos, bonés, selos, pop-cards e banners), o que ocorreu um

més antes da campanha externa entrar em vigor: a idéia era sair de dentro para fora.

A seguranca foi levada a sério na Cemig com sua equipe em 2004: todos os
pontos focais de contato com os funcionérios (inclusive as SIPATs, SIPA Semanas
Internas de Prevencdo de Acidentes do Trabalho). Foi criado concurso com a familia
do trabalhador: as razdes para se voltar para casa sao e salvo foram enviadas pelos
parentes e filhos e utilizadas mais tarde como texto, na sustentacdo da campanha. A

maneira de alcancar o publico externo constitui-se em grande campanha de massa
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veiculada em todo o estado de Minas Gerais. Foram produzidos 3 curtas metragem , 3
outdoors, 3 motivos para se abrigarem os 0nibus, 3 back bus, 3 motivos de spots e
banners.

A linguagem utilizada pelo publico externo foi mais amigavel. Por isso, foi
escolhida uma nova classe de mensageiros: as criangas. A campanha, contava com
um trabalho de fontes graficas para diminuir a agressividade do assunto e aproxima-lo
de um mundo mais leve e tranquilo dos protagonistas do filme, retomavam-se entédo os
cuidados necessarios com o trato da energia e afirmava que era necessario respeitar

0s procedimentos ja que “até crianca sabe disso”.

4.1.2 Resultados

A mudanga na comunicacdo trouxe um resultado muito importante e também
impacto positivo para todo o negdécio da Cemig, j& que a percepcao sobre seguranca €
um dos itens que esta diretamente ligado aos resultados da empresa. No final daquele
mesmo ano, foi feito por 6rgdo externo um monitoramento — a ABRADEE informou um
incremento na visdo externa (da populagéo) sobre a seguranca da Cemig. Aumentou
também a preocupacdo e o investimento da CEMIG com relagdo as questdes de
seguranca, um dos maiores crescimentos da Cemig estimados pela ABRADEE.

5 DISCUSSAO TEORICA

O relatorio de antecipacao dos consultores dizia que o problema de comunicacéo
estava ligado ao envolver dos publicos e desperta-los para a importancia do
cumprimento de todos os procedimentos ligados a segurancga. Detecta-se ai a falta de
énfase na informacdo. Todos sabiam do perigo, porém nao foram utilizadas as

ferramentas necessarias para consolidar a informacdo. Esse ja € um problema
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identificado. J& citava Robbins que a comunicac¢do deveria atingir a todos os niveis e
também resultar em um objetivo especifico.

Outro aspecto que podemos citar € a abordagem com que a empresa envolvia
seus funcionarios, nao existia uma linguagem prépria para seus publicos (internos ou
externos), o que se propde no grafico da comunicagcédo béasica é que habilidade de
transmissdo € extremamente necesséria nessa situacdo. Usando uma linguagem
apropriada e direta (evitando o uso de linguagens corrompidas e termos dificeis ou de
raro conhecimento, quando palavras simples forem suficientes). Fornecendo
informacgdes tao claras e completas quanto for possivel. Usando canais multiplos para
estimular varios sentidos do receptor (audicdo, visdo). Usando a comunicacéo face a
face sempre que for possivel. Passando para seus gestores, lideres e gerentes a
importancia da informacao a todo seu quadro de pessoal.

A comunicagdo € essencial em muitos niveis. Além de satisfazer as
necessidades préticas, a comunicacao eficaz pode melhorar a saude fisica neste caso
evitando qualquer acidente de trabalho dentro da Cemig e o bem estar emocional, pois
caso alguém passasse por alguma experiéncia de acidente, isso sem sombra de duvida
afetaria o lado emocional de seus companheiros de trabalho.

Para as ag0es internas, as informagdes levantadas pela consultoria contratada
foram de extrema importancia. Tendo mostrado a evidente falha que havia sobre o
assunto de seguranca interna na Cemig: era necessario iniciar essa ligacao esse elo

com a equipe de forma envolvente, proxima, mas amena.

Depois disso, as analises dos consultores revelaram que o caminho que deveria
acontecer na comunicacao nao estava ligado ao conhecimento propriamente dito do
caso ou compreensao do contetdo (os funcionarios da Cemig de fato conheciam todos
os procedimentos da seguranca e, mais do que isso, sabiam como fazé-lo), na verdade,
era necessaria a mudanca na linguagem passada (como retomar esse assunto sem
liga-lo aos acidentes? E, principalmente, de que forma realmente estimularia uma

mudanca de comportamento?). Também para a comunicacdo externa era comum o
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conhecimento sobre como se prevenir contra a energia e as maneiras de se assegurar.
Era preciso, mudar a linguagem para poder retomar o assunto.

Toda e qualquer comunicacao, quer seja pessoal ou impessoal, de contetdo ou
relacional, segue 0os mesmos principios basicos. As mensagens podem ser intencionais
ou nado intencionais. A comunicacdo é irreversivel e irrepetivel. Alguns freqlentes
conceitos equivocados devem ser evitados quando se pensa na comunicagao: 0S
significados nédo estdo nas palavras, mas nas pessoas. Entdo o uso da linguagem foi
essencial neste caso.

A comunicacao é importante, vimos que a Cemig utilizou todos os meios a seu
alcance para passar a mensagem. Isso fez com que seus funcionarios entendessem a
importancia da informacdo e também agregassem isso a suas proprias vidas. Trouxe

um resultado eficaz alcancando a comunidade em volta da empresa.

6 CONCLUSAO

A comunicagéo tem crescido a cada dia, todos os seus meios foram evoluidos ao
passar dos anos. Antes eram as cartas, viagens de dias para passar a informacéao.

Agora existe 0 e-mail, sites de relacionamentos, mensagens instantaneas, celulares
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enfim tudo o que se refere & comunicacao e informag&o evoluiu e expandiu. Afirmo que
com esses dados a comunicacgdo é fundamental, se ndo essencial para se viver.

A comunicacédo interpessoal pode sim afetar nas tomadas de decisdo e nos
relacionamentos interpessoais, para se tomar decisdo € necessario levantar dados e
informacgdes, e a fonte de tudo isso s&o outras pessoas, as perguntas devem ser feitas
de forma clara e sucinta. Assim como foi identificado o problema no caso da Cemig.
Certa literatura nos afirma que na multiddo de conselheiros existe um bom conselho.
Isso porque através da comunicacdo entre pessoas sao formada as melhores decisées,
ninguém vive sozinho e para grandes decisdes tem-se que haver pessoas envolvidas,
por isso utiliza-se a comunicacao.

A melhor maneira de introduzir a comunicagao é preparando o meio (ambiente)
para que o decodificador/receptor interaja e permita com que a mensagem seja
passada. Sendo assim conquistando sua atenc¢do, geralmente € usado de inicio uma
linguagem calma para a identificacdo de seu decodificador, a forma como ele fala, as
coisas que ele gosta e que chama sua atencao.

O modo de manter a sintonia da mensagem/comunicacéo é sempre sendo claro,
e a linguagem de utilizacdo deve ser especifica para cada caso ou pessoa.

Existem vérias ferramentas para se comunicar, como nds ja vimos na
monografia. SAo de maior relevancia: Linguagem, empatia e o feefback.

Todas elas sdo adquiridas, existem pessoas que tem mais facilidade com
algumas, porém todas podem ser treinadas e especializadas por qualquer um que
queira ser um grande comunicador. Acreditar que cada pessoa é distinta e que todas
sao diferentes e que podemos aprender com todas elas ajuda a formagdo de um bom

comunicador
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