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RESUMO

A comunicac¢ao € uma prioridade estratégica pampesa. Nas organizacdes mais
bem sucedidas do mundo, a comunicacgéo recebe aamgrxioridade. Para se
compreender adequadamente o conceito de comunjcapé@ianeiro passo € envolvé-lo
com outros dois conceitos: o de dados e o de ir#dg@m Este artigo trabalha com o
seguinte conceito de Dado e Informacéo: dado éegistro ou anotacéo a respeito de
um determinado evento ou ocorréncia. Informacam €anjunto de dados com um
determinado significado. (CHIAVENATO,1992, p.121).
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ABSTRACT

The communication is a strategic priority for tlempany. In the most successful
organizations of the world, the communication reegithe maxim priority. To
understand the communication concept appropriatedyfirst step is to involve it with
other two concepts: data and information. Thisckertivorks with the following concept
of data and Information: data is a registratiomentry regarding a certain event or
occurrence. Information is a group of data witregtain meaning.
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INTRODUCAO

Quando se fala e pratica uma politica estratédat@agna empresa, é preciso que haja
aplicacao e melhoria dos canais de comunicacée entpregados, gerentes e dirigentes
da organizacao, cujo propdsito é esclarecer duveddisnular o dialogo permanente e
integrar os funcionarios no espirito da organizata@to interna quanto externamente.

Conforme Adler ; Towne (2002. p. 19) a comunicag@ssencial em muitos niveis.
Além de satisfazer as necessidades préticas, anicegéo eficaz pode melhorar a
saude fisica e 0 bem estar emocional. Quando asaayrende-se sobre a propria
identidade através de mensagens enviadas por petipsando adultos, o conceito que
se tem de si mesmo é moldado e refinado atravédedtacao social. A comunicacéo
também satisfaz necessidades sociais: 0 envolvinoemh outras pessoas, o controle
sobre o ambiente e a troca de afeicao.

O processo de comunicagdo ndo € um processo tjneas pessoas “fazem” umas com
as outras. Em vez disso, a comunicacao € um potessacional, em que 0s
participantes criam um relacionamento ao enviareeceberem mensagens, muitas das
quais séao distorcidas por varios tipos de ruidos.

A comunicacdao interpessoal pode ser definida, emo® de contexto, pelo numero de
pessoas envolvidas, ou em termos qualitativos,elaeza da interacédo entre elas.
Num sentido qualitativo, os relacionamentos intespais sao singulares,



insubstituiveis, interdependentes e intrinsecamenttgpensadores. A comunicacao
interpessoal, em termos qualitativos, é relativasmecomum, mesmo nos
relacionamentos mais fortes. Tanto a comunicacésoaéquanto a comunicagao
impessoal séo uteis; e a maioria dos relacionarméato elementos pessoais e
Impessoais.

A comunicagdo ocorre em dois niveis: de conteltaeional. A comunicacao
relacional pode ser verbal e ndo-verbal. A metacocagao consiste em mensagens
gue se referem ao relacionamento entre os comwunERdAs mensagens relacionais
em geral se referem a uma das trés dimensdes delasionamento: afinidade, respeito
e controle.

Toda e qualquer comunicacéo, que seja pessoalpmsguoal, de conteddo ou
relacional, segue 0s mesmos principios basicomeksagens podem ser intencionais
ou nao-intencionais. E impossivel ndo comunicazounicacio € irreversivel e que
nao se repete. Alguns freqiientes conceitos equiesadevem ser evitados quando se
pensa na comunicagao: os significados nédo estjoatemgas, mas nas pessoas. Mais
comunicacao nem sempre faz com que as coisas reelh8rcomunicacao nao resolve
todos os problemas. Finalmente, a comunicacaoc-pehos a comunicacao eficaz —
nao € uma habilidade natural.

Competéncia de comunicacao é a capacidade de cimdeg outros aquilo que vocé
procura, mantendo o relacionamento em termos &eetpara todas as partes.
Competéncia néo significa se comportar da mesmainaagm todas as situacdes e com
todas as pessoas; ao contrario disso, a compet@r@ade acordo com as
circunstancias. Os comunicadores mais competedrtesitn amplo repertério de
comportamentos; sdo capazes de escolher o melmpocamento para uma
determinada situacdo e desempenha-la com habili@étecapazes também de
entender os pontos de vista dos outros e de anaiisasituacao de diversas maneiras.
Também monitoram o préprio comportamento e temnopcomisso de se

comunicarem com sucesso.

De acordo com Churchill; Peter (2000. p.449) commagho é a transmissao de uma
mensagem de um emissor para um receptor, de medangjoos a entendam da mesma
maneira. Dessa forma, um anuncio impresso, um cuporgpot de radio, um

comercial de televisdo ou qualquer outra comunade&em transmitir claramente o
significado pretendido.

OBJETIVO

Quem e de que forma pretende-se atingir atravésmanicacdo? Ja Kotler (2000,
p.570) preconiza que atualmente, ha uma nova coaceta comunica¢gdo como um
dialogo interativo entre a empresa e seus cligniesocorre durante os estagios de pre-
vendas, vendas, consumo e pés-consumo. As empi®aas se perguntar ndo apenas
“Como chegaremos aos nossos clientes?” mas tamBémd nossos consumidores
chegarédo até n6s?”

PERCEPCAO, O EU E A COMUNICACAO.



Conforme Adler ; Rodman ( 2003, p. 44) as percepdds outros sdo sempre seletivas
e frequentemente distorcidas. Neste capitulo é&itlesc diverso erro de percepcao que
podem afetar a maneira de como vemos 0S outros eamaunicamos com eles.
Juntamente com as influéncias psicologicas uniigridores culturais, também afetam
as percepcdes. A empatia € uma ferramenta valarsaupa maior compreensao dos
outros e, por conseguinte, para nos comunicarmasageira mais eficiente com eles.
A verificacdo de percepc¢do é um instrumento que ged empregado para elevar a
exatiddo das percepcdes e para aumentar a empatia.

As percepcdes do eu de um individuo séo tao subgetjuanto a percepcao do eu das
outras pessoas, e elas influenciam a comunicacatedaa maneira. Embora as
pessoas nas¢cam com algumas caracteristicas irap@ssbnalidade, o auto conceito é
profundamente moldado pela comunicagdo com osyuiemn como por fatores
culturais. Uma vez estabelecido, o auto conceitlepevar-nos a criar profecias auto-
realizaveis, que determinam como iremos nos compertomo 0S outros responderao
a nés.

O gerenciamento de impressdes ocorre por dois asotivm muitos casos ele se baseia
no cumprimento de regras e convengdes sociai©UEms momentos, ele tem como
objetivo a conquista de uma variedade de metaddfgya satisfacédo e ao
estabelecimento de rela¢cées. Em ambos os casosmasicadores se empenham na
criacao de impressodes, gerenciando os seus mosioa,aparéncia e os ambientes nos
guais interagem com os outros. Embora possa paresgpulador, o gerenciamento de
impressdes pode ser uma forma auténtica de congamic&upondo que cada pessoa
possa ter uma variedade de faces a apresentaglhade qual delas exibir ndo precisa
ser um ato desonesto.

OUVINDO

Com base em Adler ; Rodman (2003. p. 105) mesmelaamdas mensagens € inutil se
passa despercebida ou é mal-entendida. Por es&a cawir — 0 processo de dar
significado a uma mensagem oral — é uma parteevitaportante no processo de
comunicacao.

A audicao critica é adequada quando a meta € jalgaalidade de uma idéia. Uma
analise critica obtém maior sucesso nas ocasidegiern ouvinte se certifica de ter
compreendido corretamente a mensagem antes daufagatgamento, quando a
credibilidade do orador é levada em considerag@ndp a qualidade da evidéncia que
sustenta a mensagem é examinada e quando a légieaghmentos do orador é
cuidadosamente examinada.

O objetivo da audicdo empatica é ajudar o oradp&oeo receptor da mensagem. As
varias respostas de ajuda incluem o aconselhaneptilgamento, a analise, o apoio e a
parafrase dos pensamentos e sentimentos do o@&louvintes podem ser muito
prestativos quando fazem uso de uma variedadetittsseguando enfocam as
dimensdes emocionais de uma mensagem e quandm e@tanuito critico.

COMUNICACAO NAO VERBAL



Sustentam Adler ; Towne (2003. p. 127) que a cooagdio nao-verbal consiste em
mensagens expressas por meio nao linguisticos, d@témcia, contato fisico, postura
e orientacdo do corpo, expressdes do rosto e Hos,ahovimentos, caracteristicas
vocais, roupas, ambiente fisico e tempo.

As mensagens nao-verbais diferem das verbais pibosmaeios. Envolvem canais
multiplos, sdo continuas em vez de intermitent@sgeral mais ambiguas, e mais
propensas a serem inconscientes. Quando diantemsagens verbais e ndo-verbais
conflitantes, os comunicadores tendem a confias mas mensagens nao-verbais.

COMPREENDENDO OS RELACIONAMENTOS INTERPESSOAIS

Explicam Adler ; Rodman (2003. p. 156) que um riel@a@mento interpessoal € uma
associacao na qual duas ou mais pessoas vao adrertas necessidades uma da
outra, em maior ou menor grau. A comunicacao pedeansiderada interpessoal de
acordo com o contexto ou com a qualidade da irdetdgdependente da definigdo
usada, a comunicagao nos relacionamentos coraigterto contetdo quanto em
mensagens relacionais. As mensagens relaciondisitagppsdo chamadas de
metacomunicacao.

Alguns tedricos da comunicacdo sugerem que oseakmentos intimos passam por
uma série de estagios, cada qual caracterizadanp@icomunicacgéo diferente. Estes
estagios podem ser divididos em trés amplas fasé0o, manutencao relacional, e
distanciamento. Embora o movimento dentro e esgsesestagios siga padroes
reconheciveis, a quantidade e a direcdo do movonmgid sao predeterminadas. Alguns
relacionamentos caminham inexoravelmente para cefimuanto outros vao indo para
frente e para tras, a medida que os parceirosinedes seus desejos de intimidade e
distancia.

APRIMORANDO OS RELACIONAMENTOS INTERPESSOAIS

Definem Adler ; Rodman (2003. p.177/178) como cloleacomunica¢cdo como o tom
emocional de um relacionamento, assim como elg@ksgo nas mensagens enviadas e
recebidas. Examinando os fatores que contribuemgbanas positivos ou negativos,
aprende-se gue o fator subjacente é o grau emmagessoa se sente valorizada pelos
outros.

Percebe-se também a existéncia de conflitos irasgaés. Verifica-se que uma situacao
de conflito é natural a todos os tipos de relacimato, e a maneira pela qual €
administrada é fundamental para a qualidade doioglamento. Ha cinco maneiras em
que as pessoas se comportam frente em face datuagée de conflito: ndo-
assertividade, agressao direta, agressao passimanecacao indireta, e assertividade.

Ha quatro resultados possiveis para um conflitoresultado ganha-perde, um
resultado perde-perde, uma situacdo em que as [gadgam a um acordo e um
resultado ganha-ganha. Os resultados ganha—gamhaugas vezes possiveis,
principalmente quando as partes envolvidas téntitasi@s técnicas adequadas.

CONSIDERACOES FINAIS



O comunicador leva em consideracao caracterisficggiblico que estejam
relacionadas com persuasao e as utiliza para arierttesenvolvimento da mensagem e
a escolha dos meios de comunicagao. Consideraesgeggoas com alto grau de
educacao ou inteligéncia ndo sejam persuadiddaddmente, mas ndo ha provas
conclusivas a este respeito. Aqueles que aceitanpaadrdoes externos orientem seu
comportamento e que possuam baixa auto-estimawuma@utoconfianca parecem ser
mais faceis de persuadir, conforme Chiavenato (1j9924/125), o processo
fundamental de comunicacéo é contigencial pelodatque cada pessoa é um
microsistema diferenciado dos demais pela suaitwigb genética e pelo seu
historico psicoldgico. Cada pessoa tem as suastedsdicas de personalidade proprias
gue funcionam como padrao pessoal de referéncaatpdo aquilo que ocorre no
ambiente e dentro do préprio individuo.
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