APOSTILA

RELACOES INTERPESSOAIS E SOCIAIS

1. A INTERACAO ENTRE AS PESSOAS E AS ORGANIZAGOES

1.1 Introducéo a comunicagdo

Comunicar vem do latim communicare, que significa colocar em comum, partilhar, entrar em
relacdo com.

Comunicar &, entdo, trocar idéias, sentimentos e experiéncias entre pessoas que conhecem o
significado daquilo que se diz e do que se faz.

A comunicacdo desempenha um vasto conjunto de funcgdes indispensaveis a propria natureza
da existéncia humana. Por tras do estudo das fun¢Bes da comunicacdo, esta implicita uma
determinada concepcdo acerca do que € comunicar. Dessa concepgdo decorrem diferentes
formas de explicar o como e o porqué dos processos comunicacionais. Entre as funcGes mais
usuais da comunicacao séo apontadas todas aquelas que visam fins pessoais ou sociais.

Comunicamos para informar e estarmos informados, para formar e influenciar atitudes e
crencgas, por simples prazer, para realizar tarefas em grupo, para criar e manter organizagoes,
Ou para inovar.

Eficacia na comunicacdo pode ser a sua maior arma. Utilize-a!

Quando transmitimos uma mensagem, oral ou escrita, € fundamental sabermos ndo sé o
significado que atribuimos as coisas, aos nossos gestos (comunicacgdo ndo-verbal), as palavras e
expressdes, mas também as possiveis significagbes que as outras pessoas, com quem
comunicamos, possam dar-lhe.

Caso contrario, poderdo surgir barreiras a comunicacao.
1.1.1 Os elementos do processo de comunicagédo

Comunicar € trocar mensagens. Embora a situacdo de comunicagdo possa se apresentar de
muitas maneiras diferentes, comporta sempre alguns elementos que Ihe séo caracteristicos:

« Emissor: € aquele que emite, envia, transmite a mensagem. O emissor deve ser
capaz de construir mensagens gue sejam compreendidas pelo receptor.

Apostila RelacBes Interpessoais e Sociais Pagina 1
Profa. Bianca Lemonica .
UNIFAC



= Receptor: é o individuo que recebe a mensagem. Este deve estar sintonizado com o
emissor, de forma a entender a mensagem, ele serd mais receptivo quanto maior for a
sua abertura ao outro.

 Mensagem: é o conteldo da comunica¢do (conjunto de sinais com significado:
idéias, sentimentos, conjunto de simbolos emitidos pelo emissor).

= Codigo: é o conjunto de sinais e regras que permite transformar o pensamento em
informacdo que possa ser entendida, na sua globalidade, pelo receptor. O emissor
utiliza o codigo para construir a sua mensagem - operagao de codificacdo - (é capaz de
construir mensagens com significado e que sejam entendidas pelo receptor), enquanto
que o receptor utiliza esse mesmo cédigo para compreender a mensagem — o receptor
decodifica a mensagem (é capaz de interpretar a mensagem, compreendé-la, dar-lhe
um significado).

e Canal: é o suporte fisico por meio do qual passa a mensagem do emissor para o
receptor. O canal mais comum é o ar, mas existem outros - a carta, o livro, o radio, a
TV, a Internet, etc.

e Contexto: é o conjunto de variaveis que rodeiam e influenciam a situag¢do de
comunicacao.

« Ruido: existe outro elemento fundamental que entra no processo de comunicacao,
designado ruido. Inclui tudo aquilo que perturba ou distorce o processo de
comunicagdo. Os ruidos que adulteram a comunicacdo podem surgir em qualquer
altura do processo e se tornam barreiras para uma comunica¢do eficaz. Em
comunicagdo, um ruido é tanto um barulho (fisicamente perceptivel), como uma idéia
ou sentimento que esteja perturbando a eficacia do processo comunicacional.

7

e Feedback: ou informacdo de retorno: é o que permite aferir a eficacia da
comunicacdo e de que forma a mensagem esta chegando ao interlocutor. Serve para
corrigir deficiéncias ou equivocos e reforcar a comunicagdo. Favorece a sintonia. O
feedback é a mensagem que é enviada ao emissor e que Ihe transmite como as suas
comunicacgdes e atitudes foram percebidas e sentidas pelo receptor. A eficacia do
feedback é tanto maior quanto maior for a confianga existente entre os intervenientes.
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1.1.2 Empatia - sua importancia para o sucesso da comunicagédo

Empatia nada mais é do que a capacidade de nos colocarmos no lugar do outro. Se formos
realmente capazes de realizar essa capacidade, estaremos atentos para modificar a nossa
comunicacdo, no sentido de estarmos transmitindo a nossa mensagem em um nivel
compativel com a capacidade de percepg¢édo do nosso interlocutor. Estaremos, assim, aptos a,
realmente, transmitirmos aquilo que pretendemos.

A empatia é, portanto, muito importante, ndo s6 na transmissdo da mensagem, como na
percepcio do feedback que nos chega do receptor.

1.1.3 As fungbes da comunicagao

A comunicagdo representa uma necessidade pessoal e social de relacdo entre as pessoas, de
trocar idéias e sentimentos. Por isso apresenta diversas fungdes, entre as quais:

¢ Informacéo;
e Persuasdo e motivacao;
e Educacdo;

e Socializagéo;
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e Distracéo.

As finalidades essenciais da comunicagdo sdo: influenciar outros individuos, expressar
sentimentos ou emogdes e receber, pedir, dar ou trocar informacoes.

1.1.4 Barreiras a comunicacao

Freqientemente, a comunica¢do processa-se de forma deficiente. O ideal seria que as
mensagens chegassem ao receptor com o mesmo formato e a mesma intensidade com que
foram emitidas. Porém, isto ndo acontece. Muitas vezes, ouvimos o que o outro nao disse, ou
0s outros entendem o que néo dissemos.

Algumas barreiras a comunicacao:

o Utilizagdo de linguagem que o outro ndo entende ou ndo domina;

Elementos perturbadores do exterior;

e Divergéncias de valores e crencas;

e Desinteresse;

e Papéis sociais desempenhados;

e Formacdo cultural divergente;

¢ Indisponibilidade fisica ou psicoldgica (ex.: cansaco, malestar);
e Palavras ambiguas;

e Hostilidades;

Desmotivacao.

Estudos feitos revelam que retemos uma certa porcentagem da informacao, que varia segundo
0s 6rgaos dos sentidos que a recebem. Assim, retemos cerca de:

20% do que ouvimos.
30% do que vemaos.
50% do que vemos e ouvimos.

Exemplo: retemos cerca de 50% da informacdo emitida pela televisdo, porque vemos e
ouvimos simultaneamente.

1.1.5 Feedback ou informacéo de retorno
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O feedback, uma palavra adotada do inglés, mas ja usualmente empregada na nossa
linguagem comum, ndo é somente um elemento essencial do processo de comunicagéo,
significa informac&o de retorno, por isso é também uma ferramenta da comunicacdo a qual
nos utilizamos para elogiar, esclarecer ou corrigir alguém.

Os efeitos positivos do feedback:
e Apdia e fomenta comportamentos corretos, na medida em que os reconhece;

e Corrige comportamentos que nao correspondem a intengdo do emissor ou
comportamentos incorretos, quer para 0 proprio emissor, quer para o grupo;

o Clarifica as relagdes entre as pessoas e ajuda a compreender melhor o outro.

Para que um feedback se torne eficaz, devera ser:

o Aplicavel;
e Neutro;

e Oportuno;
e Solicitado;
o Objetivo;
e Direto;

e Especifico;

e Comprovado.

Em qualquer processo comunicacional é essencial se fazer o feedback, para que possamos ter
a certeza de que a mensagem foi corretamente interpretada, isto é, para podermos avaliar se
fomos capazes de transmitir corretamente aquilo que pretendiamos.

1.1.6 Os tipos de comunicagdo: verbal e ndo-verbal

Comunicar envolve toda uma série de atividades: conversar, persuadir, ensinar, negociar. Para
ser competente em qualquer delas, é essencial perceber o que é uma comunicacido e
desenvolver as capacidades necessarias para nos tornarmos mais eficazes.

Saber onde as coisas podem correr mal, ja € um bom ponto de partida quando se comeca a
busca de uma comunicacao eficaz.

1.1.7 A Linguagem Verbal
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Quando emitimos uma mensagem, podemos utilizar varios cddigos, entre esses existem as
palavras. Quando a comunicacdo € realizada por meio das palavras, estamos utilizando a
linguagem verbal.

A linguagem verbal pode ser escrita ou oral.
1.1.8 A Linguagem né&o-verbal

Nés comunicamos utilizando a linguagem ndo-verbal por meio dos nossos gestos, posturas,
expressdes faciais, tom de voz, siléncio, etc. Comunicamos, igualmente, pela roupa que
vestimos e dos complementos que usamos.

E mediante a comunicacdo ndo-verbal que transmitimos muitas das nossas emocdes e dos
nossos sentimentos.

1.1.9 Alinguagem corporal - O Corpo Fala?

"Desconfia do homem cujo abdémen se mantém imével, enquanto ri."
Provérbio cantonés

As pessoas podem transmitir diferentes géneros de informacdes, em diferentes niveis de
compreensdo. O processo da comunicacdo das idéias consiste em mais do que uma simples
linguagem escrita ou falada. Quando vocé se comunica, as vezes a sua mensagem pode ser
compreendida, ou ndo, mas é independente do que vocé disse, da maneira como disse, e da
I6gica dos seus pensamentos. Isso ocorre porque, muitas vezes, a recep¢do da sua
comunicacdo depende do grau de empatia que a outra pessoa sente com a sua comunicagdo
ndo-verbal.

Um marido que vira as costas a mulher e que, sem dizer uma palavra, sai de casa batendo a
porta violentamente, transmite uma mensagem significativa.

Portanto, ndo € muito dificil compreender as vantagens que se pode tirar da interpretacdo da
linguagem ndo-falada, desde que comuniquemos por uma variedade de sistemas.

Observar e estudar os gestos sdo tarefas extremamente simples, mas interpreta-los € um
trabalho muito diferente.

Comunicar com sucesso uma mensagem depende de esta ser interpretada como credivel e
apropriada por aqueles que a recebem. Muitas vezes, a falta de entendimento nao é sequer
expressa em voz alta, ela pode tomar a forma de um franzir de testa ou um suspiro. Logo, 0

que se estd comunicando nem sempre corresponde ao que é recebido. E fundamental
encontrar formas de anular essa distancia.

De fato, comunicar ndo pressupde necessariamente o uso da palavra. Nosso corpo também
transmite mensagens:
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o Expressdes faciais comunicam sentimentos, emocgdes, rea¢des intencionais ou ndo,
mostram respeito ou desrespeito para com 0s outros;

e O olhar pode comunicar sentimentos de hostilidade, simpatia ou desejo;
e A roupa (comunicamos por meio das cores, do tecido, do corte que usamos);

e Vestimo-nos de formas diferentes conforme as ocasides (uma festa, um curso, uma
entrevista de emprego);

e Uniformes comunicam o papel desempenhado por um individuo;
e Complementos, enfeites, objetos que temos em casa, comunicam algo sobre nds;
e QOutros aspectos:
contato fisico - o tocar;
tempo - ser pontual ou néo;
espaco - distancias sociais, intimas.
1.1.10 Expressdes do rosto

Nao ha divida de que o aspecto das comunica¢des nao-verbais que menos controvérsias tem
provocado é o das expressdes do rosto, porque é o grupo de gestos mais facil de observar.
Olhamos mais freqlientemente para o rosto de uma pessoa do que para qualquer outra parte
do corpo e as expressdes que observamos prestam-nos a muitas interpretacoes.

George Porter, que escreveu uma série de artigos para o Training and Development Journal,
salienta que o aborrecimento ou a confusdo podem ser indicados por uma ruga; a inveja ou a
incredulidade, pelo levantar das sobrancelhas; o antagonismo, pelo cerrar dos maxilares ou
por um olhar de soslaio. Ainda, ha a considerar o gesto, bastante comum, de avancar o queixo,
como faz um garoto atrevido quando se rebela contra os pais. Quando uma pessoa esta furiosa
e cerra 0s maxilares, repare nos seus labios; também estéo cerrados e franzidos, o que indica
gue a pessoa estd em uma posicdo defensiva, sem querer mostrar a sua fdria, e com a
intencdo de reagir o menos possivel.

1.1.11 Maneiras de andar

Cada pessoa tem uma maneira de andar especial pela qual os seus amigos a reconhecem
facilmente. Algumas caracteristicas sdo devidas a estrutura do corpo, mas o passo, a largura do
passo e a atitude, variam conforme as emoc¢des que dominam a pessoa. Quando uma pessoa
se sente feliz, principalmente uma crianga, mexe-se mais depressa e sente-se mais leve ao
andar; se ndo se sente satisfeita, fica de ombros encolhidos e arrasta os pés, com se as solas
dos sapatos fossem de chumbo.
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Quando as pessoas se sentem desanimadas andam arrastando os pés, com as maos nos
bolsos, levantam raramente a cabeca e nem olham para onde estdo andando.

As pessoas que vivem com preocupacBGes tém, muitas vezes, ao andar, uma atitude de
meditacdo: cabeca baixa e as maos presas uma a outra, atras das costas.

Andam muito devagar e chegam a parar para dar um pontapé em um pedaco de papel, vira-lo
e revira-lo, para deixa-lo outra vez no chao. Essas pessoas tém o ar de quem pensa "Vamos
estudar isto por todos os lados™.

Aquele que esta satisfeito consigo mesmo mostra o seu estado de espirito andando com o
gueixo levantado, balancando os bracos, as pernas pouco enrijecidas, o passo decidido.

1.1.12 Apertos de Mao

O aperto de médo tem origem no antigo gesto de levantar as duas maos para mostrar que ndo
estavam armadas. Mais tarde apareceu a maneira romana de saudar, com a mao posta no
peito. Durante a época do Império Romano, os homens apertavam-se os bracos, em vez de
apertar as maos. A maneira moderna de cumprimentar, apertando a mao, € um gesto que
significa cordialidade: o contato das palmas das méaos, uma na outra, indica sinceridade e paz.

Muitas pessoas consideram-se infaliveis na analise do carater e das inten¢Ges de um individuo
pela maneira como ele aperta a mao. Geralmente, ninguém gosta de aperto de mao pegajoso,
talvez porque a transpiracdo das palmas das maos é, muitas vezes, um indicio de nervosismo.
O aperto de mao flacido, também nao € apreciado, apesar de que, para esse, pode haver uma
explicacdo plausivel: os atletas de forma geral tendem a controlar a forca de seu aperto de
mao, com receio de ndo parecerem suficientemente educados, apertando demais a mdo ao
cumprimentar. Também artistas e cirurgides, que utilizam as suas mdos profissionalmente,
tém a tendéncia de fazerem tudo que podem para protegé-las.

Devemos sempre estar atentos & maneira como cumprimentamos alguém, apresentando um
aperto de mao firme, sem excesso, uma forma de demonstrar seguranca e equilibrio.

1.1.13 Sinceridade
Ha varios gestos que fazem parte dos grupos de gestos indicativos de sinceridade. Entre eles:

e as maos abertas - repare nas criangas, que quando se sentem orgulhosas de alguma
coisa que fizeram, mostram as maos abertamente; mas quando se sentem culpadas ou
com receio as escondem nos bolsos ou atras das costas.

e casaco desabotoado - freqlientemente os homens que se sentem a vontade com eles
proprios desabotoam o casaco e até chegam a tira-lo; em analises feitas por meio de
audiovisuais, em que se registraram reunibes de negécios, concluiu-se que o
entendimento é mais freqliente entre os homens que tém os casados desabotoados,
do que entre os que os conservam abotoados; quando ha um que decide tomar uma
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atitude favoravel, vemos que ele descruza os bragos e desabotoa 0 casaco
tranglilamente.

1.1.14 Seguranca

As maos apertadas uma na outra, esfregando os polegares, € um dos gestos observados com
mais freqUéncia nas pessoas que estdo tentando encontrar seguranca. Ha variagbes, como
arrancar as peles das unhas, roer as unhas ou dar um beliscdo na méo. Outro, desses gestos, €
colocar uma caneta ou um lapis na boca, para roer ou chupar. As vezes um pedaco de papel ou
um grampo cumprem essa finalidade. Todos esses gestos indicam que se estd buscando a
seguranga gque ndo temos.

Bracos cruzados indicam que a pessoa estad se colocando na defensiva, ndo esta disposta a
aceitar as idéias de seu interlocutor.

Por a mao na nuca significa a necessidade de controlar-se, é o gesto para "evitar bater",
podendo indicar raiva ou frustracao.

1.1.15 Nervosismo e Autodominio

Algumas atitudes ddo a perceber que uma pessoa esta nervosa e pouco a vontade. Por
exemplo, ao entrar em uma sala e ser convidada a sentar, escolhe a cadeira mais distante,
pbe-se a olhar pela janela, olha constantemente para a porta, com se quisesse dirigir-se para
14, aponta um dos pés nessa dire¢édo, olha insistentemente para o relégio.

Pigarrear também é um indicador de nervosismo, assim como o0 agitar-se muito na cadeira ou
tapar a boca com a méo enquanto fala.

A confianca em si proprio pode conduzir ao autodominio e o contrario também é verdade. O
autodominio pode facilmente degenerar em nervosismo e frustragéo.

Uma pessoa que tem confianca em si propria fala sem fazer qualquer gesto de por a mao no
rosto, como, por exemplo, pér a mao na frente da boca ou cocar o nariz, nem passa a méo pela
cabeca.

Uma pessoa que sabe o que quer e cujos objetivos tém sido coroados de éxito, apresenta-se
com aprumo, com um ar confiante, deixando ver claramente que é uma pessoa que acredita
em si mesma.

A pessoa que se sente confiante também pestaneja menos e da, por isso, a impressao de saber
ouvir com mais atenc¢do.Um gesto indicador de seguranca e que ao mesmo tempo a transmite,
¢ o de fazer abdbada, juntando as pontas dos dedos das duas maos e as palmas, dando-lhes a
forma dessa figura.

1.1.16 A importancia da autenticidade
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Quando estamos envolvidos em qualquer processo comunicacional, importante é lembrar a
necessidade de sermos sempre auténticos. Mesmo porque, embora 0 nosso interlocutor possa
desconhecer os estudos da PNL e outros ligados ao desenvolvimento da percepc¢do do outro,
ele instintivamente tem esse conhecimento. Por isso mesmo, inUmeras vezes alguém nos
conta algo e sentimos um desconforto, algo sinalizando que aquela comunicacdo ndo esta
correta, ou ndo esta completa, ou ndo é sincera.

Precisamos lembrar sempre que a nossa expressdo, 0s nossos olhos, o tom de voz, dizem mais
sobre nos do que nossas palavras podem traduzir. Desse modo, se perguntados sobre algo que
desconhecemos, € muito mais positivo assumir o fato do que tentar dar voltas tentando
disfarcar. Uma pessoa que assume nao conhecer alguma coisa esta muito mais apta a
complementar, buscar o conhecimento, do que alguém que finge saber o que néo sabe.

A autenticidade é, portanto, um dos pilares da eficiéncia ha comunicacao.
1.1.17 Escuta ativa - A Capacidade de Ouvir

“A natureza nos deu dois ouvidos, dois olhos e uma lingua para que pudéssemos ouvir e ver
mais do que falar”, observa Zendo, velho filésofo grego.

E um filésofo chinés faz a seguinte observagdo: “O bom ouvinte colhe, enquanto aquele que
fala semeia”.

Seja como for, até ha bem pouco tempo, dava-se pouca atengéo a capacidade de ouvir.
O ouvir é algo muito mais complicado do que o processo da audi¢éo, ou de escutar.

O ouvir, de forma eficaz, ocorre quando o receptor é capaz de discernir e compreender o
significado da mensagem do emissor.

Escutar os outros representa uma atividade que todos consideram saber fazer. A verdade é
gue as pessoas nao estdo habituadas a dedicar atencéo ao outro.

Escutar ativamente constitui uma técnica que é preciso aprender e praticar, principalmente,
por todos aqueles que, em decorréncia de sua profissdo, mais lidam com o publico.

1.1.18 Principios da Escuta Ativa
e Saber falar;
e Colocar-se em empatia com o outro;
e Centrar-se no que é dito;
o Manter os canais de comunicacdo abertos;

e Eliminar juizos imediatos;
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o N&o interromper o outro;
e Controlar as emogdes pessoais;
o Reformular as mensagens;

e Utilizar as capacidades de intuicdo, memoria, percepcao.
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