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@ OBJETIVOS DA UNIDADE DE APRENDIZAGEM
Ao final da UA, o aluno sera capaz de desenvolver uma
comunicacao eficiente e eficaz nos processos gerenciais.

COMPETENCIAS

Saber decompor os elementos da comunicacdo. Saber
definir a fun¢do de linguagem. Saber os tipos, categorias,
modos, func¢des, problemas e canais da comunicagao.

HABILIDADES

Elaborar comunicacdes objetivas, claras e assertivas.
Aplicar métodos para melhorar o processo de comuni-
cagdo nas organizacdes, evitando ruidos na transmissao
de informac&es de negdcios.




APRESENTAGCAO

Nesta UA vocé estudard como desenvolver uma co-
municacao eficiente e eficaz nos processos gerenciais.
Aprendera a decompor os elementos da comunicagao.
Também aprendera a definir a fun¢ao de linguagem. Es-
tudara os tipos, categorias, modos, funcdes, problemas
e canais da comunica¢ao. Aprendera como elaborar
comunicacdes objetivas, claras e assertivas. Aprendera
meétodos para melhorar o processo de comunicacao nas
organizacdes, para evitar ruidos na transmissao de infor-
macdes de negocios.

PARA COMECAR

Nao pense em um morango!

Conseguiu ndo pensar em um morango? Duvido que
tenha conseguido seguir a ordem, rs, rs, rs!

Outro teste:

Quantos sentidos tem a seguinte frase?

“Nao pinte esta parede de vermelho”

Um, dois, trés, quantos?

Vocé pode interpretar “ndo pinte esta parede” (1). En-
tdo ha uma parede especifica que ndo deve ser pintada.
Talvez as demais possam, ndo € mesmo?!

Outra interpreta¢do possivel: ndo usar a cor verme-
Iha para pintar “esta parede”. Pode ser que outra pare-
de possa ser pintada com a cor vermelha (2). E também
pode ser que “esta parede” deva ser pintada com outra
cor (3).

Note que o uso da palavra “ndao” pode causar uma
grande confusao!

Ao ordenar que ndo se pense em algo, € inevitavel:
vocé pensara naquilo! Substitua a palavra “morango” por
qualquer outra coisa e percebera que esta “coisa” sem-
pre sera pensada sem que haja a menor possibilidade de
obedecer integralmente a ordem...

No segundo teste, fica dificil entender o que ser quer...




Sem um contexto, sem referéncias, a comunica¢ao pode causar mais
problemas do que se possa imaginar...

E quantas vezes vocé ouviu: “falta de comunicacdo”, “o problema é a
comunicac¢ao”, “precisamos melhorar a comunicag¢ao” etc.

A comunicagdo € essencial na vida humana. E no ambiente organiza-
cional também!

Ser claro, objetivo e conciso sao condi¢des necessarias para se ter uma
boa comunica¢do nas organizagdes.

Nesta UA, vamos estudar o processo da comunicacao. E também en-
tender que a comunicacao deve ser gerenciada com 0 mesmo cuidado e
atencdo que qualquer outro processo gerencial.

Vamos 13!

FUNDAMENTOS

Comunicacdo é o processo de intera¢do no qual uma mensagem ou con-
teddo é transmitido por um emissor e € recebido por um receptor por
intermédio de recursos ou dispositivos fisicos que viabilizam a troca de
informacdes baseado em um sistema comum de simbolos. Ela pode ser
sincrona ou assincrona.

A comunica¢do humana pode ocorrer entre duas ou mais pessoas e
também envolve ideias e conceitos. Ela é sincrona, quando a transmissao
ocorre em tempo real e as pessoas interagem diretamente. E é assincro-
na quando a transmissdo ndo tem sincronismo temporal ou espacial e as
pessoas interagem indiretamente.

1. AS FUNCOES DA LINGUAGEM E A

COMUNICAGAO NAS ORGANIZAGOES

Quando estudamos Lingua Portuguesa no ensino basico, ha muitos co-
legas que perguntam: “para que serve eu estudar andlise sintatica?”. As
vezes n6s mesmos fazemos essa pergunta. Também é comum que o pro-
fessor que esta lecionando nao se preocupe em respondé-la, pois ha mui-
to conteudo para apresentar a turma e ndo teria tempo suficiente para
“ficar filosofando”...

A verdade é que tudo que estudamos no ensino basico é importante!
Revisaremos agora um conteddo que provavelmente muitos nem se lem-
bram, mas com certeza estudaram: Func¢des da Linguagem.

Para comecar a revisdao, vamos recordar os elementos da comunicacao
que foram estudados nas supracitadas UAs. Sao eles:
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a. Emissor ou destinador: Uma pessoa, um grupo, uma empresa, uma
instituicao, enfim, algo ou alguém que emite uma mensagem;

b. Receptor ou destinatario: Também pode ser uma pessoa, um gru-
po ou mesmo um animal, como um cdo, por exemplo, que recebe e
decodifica a mensagem;

c. Caédigo: Um conjunto de significantes, organizados segundo regras
especificas, que possuem significados para os envolvidos na comuni-
cacdo. Alingua, falada ou escrita, os gestos, 0os sons sao exemplos de
cddigo. Como esse conjunto de signos é usado tanto na transmissao
guanto na recepc¢ado, ele deve ser conhecido tanto pelo emissor, que
codificard a mensagem, quanto pelo destinatario, que decodificara;

d. Canal de comunicag¢do: Meio fisico ou virtual pelo qual a mensagem
é transmitida. Por exemplo, as ondas sonoras da voz, no caso da au-
dicdo humana. O emissor e receptor devem ter acesso ao canal para
gue a comunicacao se estabeleca entre eles;

e. Mensagem:E o contetdo, constituido por informac&es, que o emis-
sor quer transmitir;

f.  Referente: E o contexto, é a situacdo, nas circunstancias de espaco
e de tempo, a que a mensagem se refere e que envolve o emissor
e o receptor.

ATENGCAO

Comunicacgao € o processo de interacao no qual uma mensa-
gem ou conteudo € transmitido por um emissor e é recebido
por um receptor por intermédio de recursos ou dispositivos
fisicos que viabilizam a troca de informacdes baseado em um
sistema comum de simbolos.

Afigura 1 ilustra o processo de comunicacdo, indicando seus elementos e
arelacdao entre eles.
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O processo comeca quando o emissor envia, por um canal, uma mensa-
gem codificada ao receptor, referente a algo do qual ambos participam.
Esse processo requer o compartilhamento do cédigo e do contexto (ou
referente) por ambos.

Dependendo de qual importancia € dada a um dos elementos da co-
municag¢ao, determina-se uma funcao de linguagem. Compreender essa
funcao ajuda a elaborar documentos empresariais importantes, como a
propaganda de um servi¢co, um comunicado interno, um curriculo etc. Na
tabela 1 temos a relacdo entre o elemento da comunicac¢do e sua respec-
tiva funcao de linguagem:

Tabela 1. Relagao ENFASE NO ELEMENTO DETERMINA FUNGCAO DA LINGUAGEM
entre elementos . . .
L Emissor > Emotiva (ou expressiva)
da comunicacao
com as funcdes Receptor > Conativa (ou apelativa)
da linguagem. Cddigo > Metalinguistica
Canal > Fatica
Mensagem > Poética
Referente > Referencial (ou denotativa)

Vamos recordar cada uma das funcdes e depois entender como elas im-
pactam no Comportamento Organizacional.

Quando a comunicac¢do esta centralizada no emissor, temos a Funcao
emotiva ou expressiva. Esta comunicag¢do revela a opinido ou a emog¢ao
do emissor. Prevalece o uso da 1% pessoa do singular. Também de inter-
jeicOes e exclamacdes. Esta linguagem é tipica de biografias, de memorias,
de poesias liricas e de cartas de amor.

Quando a comunicac¢ao esta centralizada no receptor, temos a Funcao
apelativa ou conativa. Esta comunicacdo tenta influenciar o comporta-
mento do receptor. E comum o uso da 22 pessoa ou de pronomes de
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tratamento, como “vocé”. Também pode utilizar o nome da pessoa, do
grupo ou da empresa, além de vocativo e imperativo. Esta funcao pode
ser identificada em discursos, em sermdes, em propagandas que se diri-
gem diretamente ao consumidor etc.

Quando a comunicacdo esta centralizada no cédigo, temos a Func¢ao
metalinguistica. Neste tipo de comunicacdo, usa-se a linguagem para fa-
lar dela mesma. A poesia que fala da poesia, um texto que comenta outro
texto etc. Exemplo: dicionarios, normas de elabora¢do de documentos etc.

Quando a comunicacdo esta centralizada no canal, temos a Fung¢ao
fatica. Tem como objetivo prolongar ou ndo o contato com o receptor.
Também, serve para testar a eficiéncia do canal. Exemplos de uso des-
ta funcdo estao nas conversas telefénicas, nas saudac¢des, nos testes de
compreensdo ou de interpretacdo etc.

Quando a comunicagdo esta centralizada na mensagem, temos a Fun-
¢3o poética. Divulga recursos imaginativos criados pelo emissor. E a lin-
guagem figurada percebida nas obras literarias, nas letras de musica, em
algumas propagandas etc.

Quando a comunicacdo esta centralizada no referente, temos a Fun-
cao referencial, informativa ou denotativa. Neste tipo de comunicacao,
0 emissor tenta esclarecer informacdes da realidade. Prevalece o uso da
3?2 pessoa do singular. Esta funcao da linguagem esta presente nas noti-
cias de jornal, nos livros cientificos etc. Ela € objetiva, direta e denotativa.

Agora vocé pergunta: Como o conhecimento sobre as funcdes da lin-
guagem podem melhorar a comunica¢ao nas organizacdes?

Antes de responder, precisamos entender o que é a comunica¢do nas
organizacdes e ter certeza de que ela precisa ser melhorada...

A comunicacao nas organizacfes é aquela que transmite informacdes
referentes ao negocio. Ela pode ser interna ou externa. O foco maior des-
sa unidade de aprendizagem € a comunicac¢ao interna, pois ela é a que
mais afeta o Comportamento Organizacional. A comunica¢do externa sera
destaque em disciplinas da area mercadoldgica.

A comunicacdo interna ocorre quando a mensagem € transmitida para
dentro da organizacao. Normalmente trata de conteudos e contextos per-
tinentes ao processo produtivo e as rela¢des entre profissionais, equipes e
unidades organizacionais internas. Um exemplo disso seria a comunicagao
de instrug¢des de trabalho para a realizacdao de uma tarefa ou de normas de
conduta em caso de acidentes de trabalho.

E a comunica¢do externa ocorre quando a mensagem é transmitida
para fora da organizacdo. Transmite contelddos e contextos pertinentes
ao produto e as relacdes da organiza¢ao com fornecedores, consumido-
res, concorrentes e outras partes interessadas ou envolvidas no negécio.

Comportamento Organizacional /| UA09 Comunicagao 7



Um exemplo disso é a propaganda do produto veiculada em meios de
comunicagao de massa.

Para se ter uma ideia do problema da falta de boa comunicacdo interna
nas organizacdes, sera utilizada uma informacdo do Estudo de Benchma-
rking em Gerenciamento de Projetos Brasil 2009, realizado pelos Chapters
Brasileiros do Project Management Institute (PMI). Neste relatério, 76% das
300 empresas pesquisadas afirmaram que os problemas de comunicacao
ocorrem com muita frequéncia nos projetos da organizacao. Foi o problema
mais presente. Nos relatérios por setor e por porte, esse problema ocupa
ora o primeiro, ora o segundo lugar entre os mais recorrentes problemas
nos projetos desenvolvidos pelas empresas que foram pesquisadas.

A falta de comunicacdo adequada nas organizacdes é um problema
cotidiano muito frequente! E um problema real! Ndo é mito!

Ela prejudica o desempenho organizacional, desmotivando os individu-
0s e, consequentemente, as equipes.

Entdo, como esse problema pode ser evitado ou, pelo menos, minimi-
zado?

Conhecer as fun¢des da linguagem pode ajudar muito. Nas organi
zagdes, a atencao deve se concentrar ou no referente, ou no receptor, ou
no canal.

Ha situacdes que a fun¢do conativa é muito adequada. Quando quere-
mos influenciar o receptor, como acontece em uma negociacdo, em uma
venda, em uma orientacdo profissional. Quando se dd uma ordem, ou
quando se quer corrigir um processo. Enfim, ha situacdes onde é neces-
sario usar uma comunicag¢do apelativa, que promova mudancas no com-
portamento do receptor.

Ha outras que a funcdo fatica é importante. Todo canal garante uma
comunicacdo eficiente e eficaz? Nem sempre... Por isso é recomendavel
testar o entendimento do receptor. E também pode ser util prolongar
o contato, de modo que a comunicacdo alcance o efeito esperado. Por
exemplo, ndo se pode perder o contato com um cliente que esta fazendo
uma reclamacdo ou sugestao. Nao se pode deixar de garantir que uma
proposta de venda ou um curriculo tenha sido entregue e lido por quem
é responsavel pelo processo. Enfim, ha situa¢cdes onde a funcao fatica é
requerida no ambiente organizacional.

Predominantemente, a funcdo referencial deve permear a comunica-
¢do interna e a comunicagdo externa de uma organiza¢ao. A comunica-
¢do nas organizacdes deve ser objetiva! O foco deve estar no contexto,
no objeto.

Ferramentas interessantes e também aprendidas no ensino basi-
co para tornar o texto objetivo e evitar a subjetividade sdo a analise
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morfoldgica e a analise sintatica. A analise morfolédgica é aquela que
estuda as palavras isoladamente, classificando-as em classes gramati-
cais. A analise sintatica é aquela que também estuda as palavras, mas
segundo sua relacdo com outras palavras em uma orac¢ao, indicando
sua funcao.

A analise morfoldgica é util, porque, na comunicagao nas organizacdes,
é importante evitar adjetivos, advérbios e interjei¢des. Evitar ndo significa
eliminar! O uso dessas classes gramaticais deve ser moderado e cuida-
doso. Por exemplo, analisaremos a seguinte frase: “O problema acontece
frequentemente”. O que significa precisamente a expressao “frequente-
mente”? Seria preferivel substituir o advérbio pela frequéncia exata: “O
problema acontece uma vez por dia”. Veja que é muito mais preciso. Alias,
retomando o assunto tratado na secao Para comecar..., o uso do advérbio
“ndo” é igualmente confuso. Além dos exemplos mencionados na se¢ao,
frases negativas costumam ter resultados inesperados. Ao invés de dizer
0 que ndo queremos, prefira dizer o que queremos. Ao pensar em uma
frase negativa, experimente transforma-la em afirmativa, e vocé percebe-
ra que as pessoas entenderao melhor o que quer. Para dar um exemplo
de adjetivo, vamos analisar a frase: “O vendedor Fulano é bom”. O que sig-
nifica “bom™? Pode ser no sentido de pessoa caridosa. Ou ainda pode ser
no sentido de eficiéncia: ele faz muitas visitas. Ou de eficacia: ele sempre
alcanca as metas. Seria preferivel e mais preciso escrever: “O vendedor
Fulano supera suas metas em 10% todo o més”.

A analise sintatica é igualmente util, porque na comunicac¢ao nas organi-
zagdes € recomendavel privilegiar predicados verbais ou verbo-nominais.
O uso de predicado nominal também deve ser moderado e cuidadoso,
pois pode exigir de quem |é interpretacdes que vao além da decodificagao
da mensagem. Por exemplo: “A equipe esta desanimada”. Se quem estiver
lendo for o gerente da equipe, pode se sentir agredido, ou ofendido, ou
afrontado, enfim, pode assumir como algo pessoal, como se a culpa do
desanimo fosse dele, como se alguém estivesse questionando sua compe-
téncia em liderar a equipe, ao invés de entender que a equipe precisa de
novos desafios, de novas capacita¢des, novas formas de reconhecimento
etc. Seria preferivel escrever algo como: “A equipe precisa desenvolver
novas competéncias, como...". Ou ainda: “A equipe tem potencial para en-
frentar e ficard mais motivada se os novos desafios forem maiores do que
os atuais”.

Para compreensdo do texto é imprescindivel a clareza, de modo que
nao dependa do sujeito que |é qualquer interpretacdo além da decodi-
ficacdo da mensagem. Quanto menos subjetiva for a comunicac¢do, me-
Ilhor! Por essa razao deve se evitar a emissao de opinides ou sentimentos.

Comportamento Organizacional /| UA09 Comunicagao 9



Figura 2. Modos
possiveis de
funcionamento da
comunicagao nas
organizagoes.

Também se evitar o uso da conotacdo ou da imaginacgao, evitando-se as-
sim sentidos figurados ou ambiguos as mensagens.

Por tudo isso, estudamos no ensino basico os elementos da comunica-
cdo e as fung¢des de linguagem. Eles sdo Uteis na comunica¢do nas organi-
zacOes! (Puxa, até que enfim alguém explicou, rs, rs, rs!)

ATENCAO

Na comunicacao organizacional, ndo dependa do entendi-
mento do sujeito que recebe a mensagem! Evite qualquer
interpretacao além da decodificacao da informacao transmi-
tida, tanto interna quanto externamente!

2. FUNCOES DA COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES
Nas organizacbes, a comunicacao pode funcionar de quatro modos:

— @ controlar

~ I % motivar

COMUNICAGCAO NAS
ORGANIZACOES

— @3 canal de expressao emocional

— @ informar

1.  Para controlar: Procedimentos, regras, politicas serdo comunicadas
para determinar o comportamento dos trabalhadores.

2. Para motivar: Apresentacdo de metas, esclarecimentos, retroali-
mentacdo e orientacdes estimulam os individuos em suas ativida-
des profissionais.

3. Como canal de expressdo emocional: Satisfacdo e frusta¢ao po-
dem ser expressas para que o grupo ou a empresa perceba os sen-
timentos e as percepc¢des do individuo.

4. Parainformar: Informacdes fluem na organizacao para que as pes-
soas possam tomar decisdes ou possam executar tarefas.

3. OBSTACULOS NA COMUNICACAO

Nem sempre o que se comunica é integral e corretamente entendido. O
processo de comunica¢do sofre muitas interferéncias. Essas interferén-
cias, que atrapalham o envio da informacdo ou o entendimento da men-
sagem, sao classificadas como ruido. Ruido sdo problemas que afetam

Comportamento Organizacional /| UA09 Comunicagao 10



algum dos elementos do processo de comunicacdao que prejudicam o
fluxo das informacdes. Esses problemas podem impedir o envio ou dis-
torcer a mensagem, dificultando para o receptor a compreensao do que
foi transmitido.

Os problemas podem estar:

No codigo, por ndo ser comum para ambos (emissor e receptor);
No canal, por ndo ser adequado ou ter alguma deficiéncia;

Na mensagem, por nao estar bem elaborada;

No referente, por ndo estar bem definido ou nao ser devidamen-
te conhecido.

PW N R

O receptor também pode agravar o problema de ruido, pois no processo
mental de recep¢dao da mensagem, a sele¢do, a avaliacao, a interpretacgao
e a decisao de uso podem sofrer algum prejuizo. Por exemplo, a respeito
da selecdo, o receptor pode ouvir o que Ihe for conveniente e descontex-
tualizar frases, distorcer informacdes. Na avaliacao, ele pode ter dificulda-
de de entender a mensagem por ela estar em uma elaboracdo inacessivel
a sua compreensdo. Quanto a interpretacdo, os preconceitos do receptor
podem distorcer a decodificagdo da mensagem. E o receptor pode decidir
por ndo usar, ou seja, descartar a informacdo recebida. Ele pode estar
desatento ou ter alguma resisténcia em receber a mensagem.

O emissor, por sua vez, dificulta a comunica¢ao, causando ruido, ao
usar linguagem inadequada, ou realizar a transmissdo em momento im-
proprio, ou supor que o receptor ja domina o assunto a ser tratado, ou
ainda se apoiar em boatos, preconceitos etc.

O ruido pode ser agravado por causa da indisponibilidade de tempo do
emissor ou do receptor. Nao ter tempo para se reunir ou para ler um rela-
torio, aumenta a probabilidade do gestor tomar uma decisdao equivocada
ou adiar a execucdo de uma tarefa.

A existéncia de alguma hostilidade ou diferenca entre as partes tam-
bém agrava o ruido na comunica¢ao. Se um trabalhador se sente per-
seguido pelo seu superior hierarquico, se tornara hostil e resistente aos
comunicados que receber. O risco da interpretacao ser distorcida e causar
dificuldades na realiza¢do do trabalho é muito alto.

A comunicacdo pode ser prejudicada por distra¢gdes ou por interrupcdes
durante o processo. Imagine a realizacao de uma reunido em local que vocé
é interrompido a todo instante para atender telefonema, para responder
correio eletrénico ou para assinar documentos internos... A reunido seria
improdutiva e a comunicagao certamente ficaria prejudicada.
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4. COMO MELHORAR O PROCESSO DE

COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Para evitar ou minimizar o ruido, o primeiro passo é desenvolver a capa-
cidade de ouvir atentamente. Ouvir atentamente nao é s6 dispor o sen-
tido da audicdo ao processo. Envolve também processar mentalmente
as informag¢des somente apos o término da transmissdao da mensagem.
Quantas vezes o receptor ja faz julgamentos sem que o emissor tenha
concluido a transmissdo de sua mensagem? Ou ainda, quantas vezes o
receptor interpela o emissor, nao deixando que a mensagem seja trans-
mitida por completo?

Também requer algum grau de neutralidade emocional, pois as emo-
¢des podem atuar como filtro das informac¢8es a serem decodificadas e
assimiladas para o processamento mental. E natural que recebamos me-
lhor as informacdes que nos favorecam ou nos sejam agradaveis do que
aquelas que nos desagradem ou representem alguma dificuldade.

A comunica¢ao melhora muito quando é assertiva. Ser assertivo é
afirmar-se sem desrespeitar as pessoas, é ser incisivo, sem melindrar os
outros, abordando um assunto de forma clara e objetiva. Quando a comu-
nicagdo é oral, a assertividade implica na alternancia do tom e do ritmo de
voz. Se for feita pessoalmente, também implica em expressdes corporais
coerentes, como olhar diretamente para o interlocutor, conservando per-
manente contato visual, e manter postura ereta.

Para tornar o processo eficiente e eficaz é preciso planeja-lo. Definir
claramente os objetivos da comunicacao, conhecer e adequar a comu-
nicagdo ao publico-alvo, estruturar o comunicado de modo que atenda
a contento o tempo e o espaco disponivel para a transmissao, desper-
tando o interesse e a atencao do receptor. Escolher o local e o momento
propicio para a transmissao da mensagem € necessario no caso de co-
municacao interpessoal, como uma reunido ou uma palestra.

Também incluir como elemento no processo de comunicag¢ao a retro-
alimentacdo (o famoso feedback, expressao da lingua inglesa largamente
usada no ambiente empresarial). Como forma de reforco ou de controle,
o receptor deve transmitir ao emissor a sua interpretacdo sobre a men-
sagem transmitida. Assim o emissor tera como mensurar a eficiéncia e a
eficacia da comunicagao realizada.

A énfase das informacdes a serem transmitidas deve estar nas ativida-
des e nas tarefas. E a comunicacgao deve reforcar a manutencao do rela-
cionamento construtivo entre os membros de uma equipe.
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5. CANAIS DE COMUNICACAO
O canal de comunicacdo nas organiza¢des pode usar trés métodos para a
troca de mensagens:

a. Oral: ainteracdo entre emissor e receptor se da pela fonacdo e audi-
¢do. O principal meio de comunicag¢ao neste caso é a voz. Conversa
pessoal e conversa telefonica sdo exemplos do tipo oral;

b.  Escrito: a interacdo entre emissor e receptor se da pela leitura de
impressos. Memorandos e mensagens de correio eletrénico sao
exemplos deste tipo;

c. Corporal (ou ndo verbal): a interacdo entre emissor e receptor vai
além das palavras faladas e ouvidas, pois as expressdes corporais,
como aperto de mao, posi¢cdo do tronco e dos membros, movimen-
to das maos, expressdes faciais, entonacao da voz, entre outras,
também servem para transmitir informacdes. Essa comunicagdo se
da em conversas pessoais ou em formas muito interativas, como
ocorre em videoconferéncia, nas quais o emissor e o receptor po-
dem captar, pelos sentidos humanos, todas estas formas ndo ver-
bais de transmissao de informacdo.

O canal de comunicacao pode ser do tipo formal ou informal.

O canal de comunicacao formal é aquele que foi definido pela organi-
zacao para a circulacao de mensagens, respeitando o fluxo indicado pelo
organograma. Esse canal oficial pode ser classificado como:

a. Descendente: O fluxo de informacdo vai do nivel estratégico ao
operacional;

b. Ascendente: O fluxo de informacéo vai do nivel operacional ao es-
tratégico;

c.  Horizontal: A informacdo flui no mesmo nivel, dentro ou fora, da
unidade organizacional.

Todas sdo importantes e devem estar ativas nas organiza¢des. A comu-
nicacao descendente colabora na divulgacdo de valores institucionais e
de objetivos empresariais. A comunica¢ao ascendente fornece sugestdes
de melhorias e fomenta com informac¢des os processos decisérios dos
dirigentes. E a comunicag¢do horizontal facilita o fluxo de informacdes que
aceleram os processos internos de trabalho que demandam a interagao
entre departamentos.

O canal de comunicacdo informal é aquele que se forma em paralelo
ao formal e esta baseado nas relacdes sociais, como amizade, afinidade
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social por categoria profissional, ou por preferéncia esportiva, ou por
estilo politico etc. O gestor deve estar atento a este canal de comuni-
cacao informal, porque nao é incomum a circulagao de informacdes in-
fundadas, alarmantes e nocivas ao trabalho e ao negocio, que devem
ser desmentidas, esclarecidas ou repudiadas antes de causar prejuizos
a empresa.

6. COMUNICACAO ELETRONICA
Destacaremos o uso do correio eletrénico. Esta poderosa ferramenta tec-
noldgica de comunicacao eletronica tem seus pros e contras.

A seu favor, a proximidade virtual entre emissor e receptor que estao
geograficamente distantes. Também a velocidade e a formalidade de um
processo que é escrito e utiliza tecnologia da comunicacao e da informa-
¢do (TIC) de ultima geragao.

Contra, a pressao de enormes quantidades de mensagens eletronicas
para serem lidas e respondidas e o afastamento fisico, que impede a co-
municacdo oral e a comunicag¢do corporal (ou ndo verbal) e pode causar a
sensacdo de soliddo. Mas o pior sdo os mal-entendidos que a mensagem
eletrénica enviada por correio eletrénico pode causar.

Para evita-los, algumas dicas:

1.  Redigir textos enxutos e concisos;

2. Quando enviar a varios destinatarios, usar o recurso da copia oculta
para nao parecer spam ou mensagem de menor importancia;

3. Nd&o enviar mensagens sem importancia ou fora de contexto, como
piadas e correntes ameacadoras, inadequadas ou inveridicas;

4. Separar mensagens pessoais das profissionais por meio de ende-
recos eletrénicos diferentes e apropriados, garantindo sigilo tanto
para a vida particular quanto para a profissional;

5. Ao redigir, cuidado com a agressividade potencial;

Responda as mensagens para nao parecer falta de interesse;

7. Lembre-se de que as mensagens eletronicas no ambiente empresa-
rial sdo rastredveis e ndo ha garantia de privacidade.

o

ATENGCAO

A comunicagao nas organizagoes deve ser objetiva, as-
sertiva, clara, planejada, focada no negdcio, informativa
e motivadora.
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E AGORA, |OSE?

Agora que ja estudamos os fundamentos da comuni-
cacao e quais ferramentas podem auxiliar o gestor no
processo de comunicacdo nas organizacdes, é hora de

estudar o importante conceito da Lideranca!
Bons estudos!




GLOSSARIO

Conotativa: Segundo Houaiss (2009), é relati-
vo ao significado sugerido ou associado das
palavras. N3o se trata do significado literal
do vocabulo, e sim de seu sentido figurado,
simbolico. Exemplo: Fulana é um doce de
pessoa. A frase ndo significa que fulana é um
alimento feito a base de acucar. Neste caso
a palavra "doce” esta associada a ideia de ser
afavel, cordial, afetuosa, meiga.

Conciso: Segundo Houaiss (2009), é a quali-
dade de expressar, com poucas palavras e
sem redundancia ou excessos, a esséncia de
um contetido.

Denotativa: Segundo Houaiss (2009), é relativo
ao significado das palavras em seu sentido
real, o sentido direto e objetivo dos vocdbulos.

Interpelar: Segundo Houaiss (2009), é pedir ex-
plicacbes a alguém, em tom confrontativo,
sobre algo.
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ou escrita.
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