A COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES SOCIAIS
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RESUMEN

La comunicacion es una prioridad estratégica paranipresa. El las organizaciones mas bien
sucedidas del mundo, la comunicacion recibe la maxiprioridad. Para comprenderse
adecuadamente el concepto de comunicacion, el mrirpaso es envolverlo con otros dos
conceptos: lo de datos y el de informacion.

Dato es un registro o anotacién a respecto de un dieigdm evento o ocurrencia.

Informacion es un conjunto de datos con un determinado sigwifi, (CHIAVENATO,1992,
p.121).

RESUMO

7

A comunicagdo é uma prioridade estratégica paranpresa. Nas organizacdes mais bem
sucedidas do mundo, a comunicagdo recebe a méximmeadade. Para se compreender
adequadamente o conceito de comunicacdo, o prinpeisso € envolvé-lo com outros dois
conceitos: o de dados e o de informagao.

Dadoé um registro ou anotacédo a respeito de um detadwoievento ou ocorréncia.

Informacédoé um conjunto de dados com um determinado siguwific (CHIAVENATO,1992,
p.121).

INTRODUCAO

Quando se fala e pratica uma politica estratédazatna empresa, € preciso que haja aplicag¢éo
e melhoria dos canais de comunicacao entre emmeggdrentes e dirigentes da organizacgao,
cujo propdsito é esclarecer duvidas, estimula&bdo permanente e integrar os funcionarios no

espirito da organizacéo, tanto interna quanto eateente.

Conforme (ADLER e TOWNE, 2002. p. 19) a comunicaé&ssencial em muitos niveis. Além

de satisfazer as necessidades praticas, a com@oieficaz pode melhorar a saude fisica e o bem
estar emocional. Quando criangas aprendemos sasa ndentidade através de mensagens
enviadas por outros; e, quando adultos, o conapit temos de n6s mesmos € moldado e
refinado através da interacdo social. A comunicadeatbém satisfaz necessidades sociais: 0

envolvimento com outras pessoas, o0 controle sobrelmente e a troca de afeicéo.



O processo de comunicagcdo ndo € um processo ljpears pessoas “fazem” umas com as
outras. Em vez disso, a comunicagdo € um procemssacional, em que os participantes criam
um relacionamento ao enviarem e receberem mensageitas das quais sao distorcidas por
varios tipos de ruidos.

A comunicacéo interpessoal pode ser definida, emad® de contexto, pelo nUmero de pessoas
envolvidas, ou em termos qualitativos, pela natrda interacdo entre elas. Num sentido
gualitativo, os relacionamentos interpessoais s@gukares, insubstituiveis, interdependentes e
intrinsecamente compensadores. A comunicacdo ed¥soal, em termos qualitativos, é
relativamente incomum, mesmo nos relacionamentas fodes. Tanto a comunicacdo pessoal

guanto a comunicacdo impessoal sdo Uteis; e a imalos relacionamentos tem elementos

pessoais e impessoais.

A comunicacao ocorre em dois niveis: de contetd®aeional. A comunicacgao relacional pode
ser verbal e ndo-verbal. A metacomunicacdo consgte mensagens que se referem ao
relacionamento entre os comunicadores. As mensagkasonais em geral se referem a uma das
trés dimensdes de um relacionamento: afinidadpeitese controle.

Toda e qualquer comunicacgéo, que seja pessoalpmsgoal, de contetdo ou relacional, segue os
mesmos principios béasicos. As mensagens podemngarcionais ou nao-intencionais. E
impossivel ndo comunicar. A comunicacdo € irrevelse irrepetivel. Alguns frequentes
conceitos equivocados devem ser evitados quandersa na comunicagao: os significados nao
estdo nas palavras, mas nas pessoas. Mais conaminagqh sempre faz com que as coisas
melhorem. A comunicacdo nédo resolve todos os pradde Finalmente, a comunicacédo — pelo
menos a comunicacao eficaz — ndo € uma habilidzideah

Competéncia de comunicacdo é a capacidade de cimdeg outros aquilo que vocé procura,

mantendo o relacionamento em termos aceitaveistpdas as partes. Competéncia ndo significa
se comportar da mesma maneira em todas as situagies todas as pessoas; em vés disso, a
competéncia varia de acordo com as circunstanmdmsomunicadores mais competentes tém um

amplo repertdério de comportamentos; sdo capazesad¢her o melhor comportamento para uma



determinada situacdo e desempenha-la com habilid&dte capazes também de entender os
pontos de vista dos outros e de analisar umacéitude diversas maneiras. Também monitoram

0 préprio comportamento e tem 0 compromisso d@srinicarem com Sucesso.

De acordo com (CHURCHILL E PETER. 2000. p. 449) noinacdo € a transmissdo de uma
mensagem de um emissor para um receptor, de me@dangoos a entendam da mesma maneira.
Dessa forma, um anuncio impresso, um cuponspatde radio, um comercial de televisdo ou

gualquer outra comunicacao devem transmitir clardene significado pretendido.

OBJETIVO

Quem e de que forma queremos atingir através daimioatao? Ja (KOTLER, 2000. p. 570)
preconiza que atualmente, ha uma nova concepc¢éondanicagcdo como um dialogo interativo
entre a empresa e seus clientes que ocorre dus@gagios de pré-vendas, vendas, consumo e
pbés-consumo. As empresas devem se perguntar ndasaf€omo chegaremos aos nossos

clientes?” mas também “Como nossos consumidoregmche até nos?”.

PERCEPCAO, O EU E A COMUNICACAO

Conforme (ADLER e RODMAN, 2003. p. 44) as percepg@des outros sdo sempre seletivas e
frequentemente distorcidas. Neste capitulo € degstiverso erro de percepcdo que podem afetar
a maneira de como vemos 0S outros e nos comunicaonogles. Juntamente com as influéncias
psicolégicas universais, fatores culturais, tambafietam as percepcdes. A empatia € uma
ferramenta valiosa para uma maior compreensao do®soe, por conseguinte, para nos
comunicarmos de maneira mais eficiente com elegerflicacdo de percepc¢ao € um instrumento

gue pode ser empregado para elevar a exatidacedaeppoes e para aumentar a empatia.

As percepcdes do eu de um individuo sdo tdo suégetijuanto a percepcao do eu das outras
pessoas, e elas influenciam a comunicacdo da mesmeaira. Embora as pessoas nascam com
algumas caracteristicas inatas de personalidadatooconceito € profundamente moldado pela
comunicagdo com o0s outros, bem como por fatoresiraid. Uma vez estabelecido, o auto



conceito pode levar-nos a criar profecias autdz@atis, que determinam como iremos nos

comportar e como 0s outros responderao a nos.

O gerenciamento de impressbes ocorre por dois a®tiZm muitos casos ele se baseia no
cumprimento de regras e convencgdes sociais. Emmoutomentos, ele tem como objetivo a

conquista de uma variedade de metas ligadas dagétise ao estabelecimento de relacdes. Em
ambos 0s casos, 0s comunicadores se empenhanag@ocde impressoes, gerenciando 0s seus
modos, a sua aparéncia e os ambientes nos gqua®gein com os outros. Embora possa parecer
manipulador, o gerenciamento de impressdes podersarforma auténtica de comunicacao.

Supondo que cada pessoa possa ter uma varieddaeedea apresentar, a escolha de qual delas

exibir ndo precisa ser um ato desonesto.

OUVINDO

Dizem (ADLER e RODMAN, 2003. p. 105) mesmo a meltlas mensagens é inutil se passa
despercebida ou é mal-entendida. Por essa razéin,-00 processo de dar significado a uma
mensagem oral — € uma parte vital e importanterocegso de comunicacdo. A audi¢ao critica €
adequada quando a meta é julgar a qualidade deidéi@a Uma analise critica obtém maior
sucesso nas ocasides em que O ouvinte se certiecder compreendido corretamente a
mensagem antes de fazer um julgamento, quando dibiicdade do orador é levada em
consideracédo, quando a qualidade da evidénciaupiensa a mensagem é examinada e quando a

l6gica dos argumentos do orador é cuidadosameatairada.

O objetivo da audicdo empética € ajudar o oradarde o receptor da mensagem. As varias
respostas de ajuda incluem o aconselhamento, anm@igto, a andlise, o apoio e a parafrase dos
pensamentos e sentimentos do orador. Os ouvintEEnpser muito prestativos quando fazem

uso de uma variedade de estilos, quando enfocalimansdes emocionais de uma mensagem e

guando evitam ser muito critico.

COMUNICACAO NAO VERBAL



Sustentam (ADLER e TOWNE, 203. p. 127) que a cooagdio ndo-verbal consiste em
mensagens expressas por meio ndo linguisticos, atisténcia, contato fisico, postura e
orientacdo do corpo, expressdes do rosto e dos,alimvimentos, caracteristicas vocais, roupas,

ambiente fisico e tempo.

As mensagens nao-verbais diferem das verbais pitosmaeios. Envolvem canais multiplos, séo
continuas em vez de intermitentes, em geral maibiqaas, € mais propensas a serem
inconscientes. Quando diante de mensagens verbais-eerbais conflitantes, os comunicadores

tendem a confiar mais nas mensagens nao-verbais.

COMPREENDENDO OS RELACIONAMENTOS INTERPESSOAIS

Explicam(ADLER e RODMAN, 2003. p. 156) que um réte@mmento interpessoal é uma

associacdo na qual duas ou mais pessoas vao aatrendas necessidades uma da outra, em
maior ou menor grau. A comunicacdo pode ser coraideinterpessoal de acordo com o

contexto ou com a qualidade da interacdo. Indepeeadia definicAo usada, a comunicag&do nos
relacionamentos consiste tanto no conteldo quamtanensagens relacionais. As mensagens

relacionais explicitas sdo chamadas de metacongdaca

Alguns tedricos da comunicacao sugerem que osioaEmentos intimos passam por uma série
de estagios, cada qual caracterizado por uma coag#o diferente. Estes estadgios podem ser
divididos em trés amplas fases: unido, manutenetaxional, e distanciamento. Embora o

movimento dentro e entre esses estagios siga makdenheciveis, a quantidade e a direcédo do
movimento ndo sao predeterminadas. Alguns relagientos caminham inexoravelmente para o
fim, enquanto outros ficam indo para frente e pers, a medida que os parceiros redefinem os

seus desejos de intimidade e distancia.

APRIMORANDO OS RELACIONAMENTOS INTERPESSOAIS
Definem (ADLER e RODMAN, 2003. p. 177/178) comontdi de comunicagdo como o tom

emocional de um relacionamento, assim como ele gfeg%0 nas mensagens enviadas e



recebidas. Examinamos os fatores que contribuera plmas positivos ou negativos, e

aprendemos que o fator subjacente € o grau emmagessoa se sente valorizada pelos outros.

Percebemos também a existéncia de conflitos idegais. Verificamos que uma situacdo de
conflito € natural a todos os tipos de relacionamea a maneira pela qual € administrada é
fundamental para a qualidade do relacionamentociHéd maneiras em que as pessoas se
comportar frente em face de uma situacdo de conflifio-assertividade, agressdo direta,

agressao passiva, comunicacao indireta, e asdadwi

Hé& quatro resultados possiveis para um confltoresultado ganha-perde, um resultado perde-
perde, uma situacdo em que as partes chegam a ambae um resultado ganha-ganha. Os
resultados ganha—ganha sdo muitas vezes posgine@palmente quando as partes envolvidas

tém as atitudes técnicas adequadas.

CONCLUSAO

O comunicador leva em consideracdo caracteristioggublico que estejam relacionadas com
persuasdo e as utiliza para orientar o desenvahtonga mensagem e a escolha dos meios de
comunicacdo. Considera-se que pessoas com altodgraducacdo ou inteligéncia ndo sejam
persuadidas tdo facilmente, mas ndo ha provasuzsivat a este respeito. Aqueles que aceitam
gue padrdes externos orientem seu comportament® gp@ssuam baixa auto-estima ou pouca
autoconfianca parecem ser mais faceis de persueainforme (CHIAVENATO, 1992. p.
124/125), o processo fundamental de comunicac@miigencial pelo fato de que cada pessoa é
um microsistema diferenciado dos demais pela suatitaicdo genética e pelo seu histérico
psicolégico. Cada pessoa tem as suas caractesisticpersonalidade proprias que funcionam
como padréao pessoal de referéncia para tudo aquédmcorre no ambiente e dentro do proprio

individuo.
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