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Resumo

Este projeto, realizado pelos alunos matriculados no componente curricular de Comunicagdo e
Expressdo Il do semestre de 2023/1, teve como objetivo identificar e qualificar as formas de
comunica¢do utilizadas em trés diferentes empresas/organizacdes de Cacador tanto aquelas via
tecnologias (comunicacdo eletronica) como presencialmente (comunicagdo verbal). Foram feitas
entrevistas com colaboradores/servidores de diferentes setores a fim de tipificar e qualificar as formas
de comunicagdo existentes conforme os estudos e abordagens comunicacionais pesquisadas e, dessa

forma, poder propor melhorias em forma de uma cartilha informativa.
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1 INTRODUCAO

Comunicagdo € o processo pelo qual as pessoas trocam informagdes, ideias, sentimentos e
significados por meio de sinais, simbolos ou linguagem. Essa troca pode ocorrer por meio de varias
formas de comunicagdo, incluindo comunicacdo verbal (fala e escrita), comunica¢do nao-verbal
(gestos, expressdes faciais, linguagem corporal), comunicagdo visual (imagens, simbolos, graficos) e
comunicacao eletronica (e-mail, mensagens de texto, redes sociais). A comunica¢ao ¢ fundamental
para o desenvolvimento das relagdes interpessoais, da cultura e do conhecimento humano. Além disso,
a comunicacdo ¢ uma ferramenta importante para a transmissdo de ideias, valores e crengas em
sociedades e culturas (GEVAERD, 2010).

Em relacdo a comunicacdo verbal, existem trés principais estilos de comunicagdo: agressiva,
passiva e assertiva. A comunicagdo agressiva € caracterizada por um comportamento hostil, ofensivo e
confrontador. Essa forma de comunicagdo ¢ frequentemente usada para intimidar, manipular ou
controlar os outros. A pessoa que se comunica de forma agressiva tende a ser direta € ndo se importar
com os sentimentos dos outros, € muitas vezes usa ameagas ou violéncia verbal para obter o que
deseja.

Ja a comunicagdo passiva € o oposto da agressiva e € caracterizada por uma falta de
expressividade, submissao e evitacdo de conflitos. A pessoa que se comunica de forma passiva tende a
evitar a confronta¢do e, muitas vezes, ndo consegue expressar seus sentimentos ou opinides de forma
clara e assertiva. Isso pode levar a problemas de relacionamento, pois os outros podem interpretar a
falta de comunicacdao como desinteresse ou falta de habilidade para resolver conflitos.

Por fim, de acordo com Dorigon (2021), a comunicagdo assertiva ¢ considerada a forma mais
saudavel de comunicagdo e envolve a expressao clara e direta de sentimentos, necessidades e opinides,



sem ofender ou ferir os outros. A pessoa que se comunica de forma assertiva ¢ capaz de se expressar
de maneira clara e objetiva, sem agredir ou ser agredida, e busca um equilibrio entre seus proprios
interesses e os interesses dos outros.

Podemos concluir que, enquanto a comunicagdo agressiva e passiva podem levar a problemas
de relacionamento, a comunicagdo assertiva ¢ fundamental para o estabelecimento de relagdes
saudaveis e duradouras.

Em relacdo a comunicacdo eletronica, ¢ importante destacar a pratica da netiqueta que ¢ um
conjunto de normas de comportamento que se aplicam as comunicac¢les realizadas na Internet,
incluindo e-mails, mensagens instantaneas, redes sociais, foruns e outros tipos de comunicagio online.
(GUERREIRA, 2010; CAMPOS, 2018)

A netiqueta é importante porque a comunicac¢io online é muitas vezes impessoal e ndo ha uma
interacdo face a face entre as partes envolvidas. Portanto, seguir as normas de comportamento pode
ajudar a evitar mal-entendidos, conflitos e ofensas, além de promover um ambiente de respeito e
colaboracdo. Algumas das principais normas de netiqueta incluem:

eRespeito: tratar os outros com respeito ¢ consideragdo, mesmo que haja divergéncias de

opinido ou discordancias.

oClareza: ser claro e objetivo na comunicagdo, utilizando uma linguagem clara e evitando

jargdes ou expressdes que possam ser mal interpretadas.

ePontualidade: responder a e-mails ou mensagens de forma rapida e eficiente, evitando atrasos

desnecessarios.

ePrivacidade: respeitar a privacidade dos outros, ndo compartilhando informagdes

confidenciais ou pessoais sem permissao.

eEtica: agir de acordo com os principios éticos e morais, evitando comportamentos que

possam ser considerados ofensivos ou desrespeitosos.

eGramatica ¢ ortografia: utilizar uma linguagem correta ¢ apropriada, evitando erros de

gramatica e ortografia.

Em resumo, a netiqueta ¢ uma forma de garantir uma comunicagdo saudavel e respeitosa na
Internet, promovendo um ambiente de colaboragdo e interagdo positiva entre as pessoas. E importante
seguir essas normas de comportamento em todas as formas de comunicagdo online para garantir uma
experiéncia agradavel e produtiva para todos os envolvidos.

Outro conceito importante, tanto nas interagdes pessoais como eletronicas, é a comunicagio
ndo violenta (CNV). A CNV ¢ uma abordagem de comunica¢do criada por Marshall Rosenberg na
década de 1960 (Rosenberg, 2006), que tem como objetivo promover uma comunicagdo mais clara,
empatica e respeitosa entre as pessoas. Ela ¢ baseada em quatro componentes fundamentais:
observacao, sentimento, necessidade e pedido.

A observacdo ¢ a descricdo objetiva de uma situag@o, sem julgamentos ou interpretagdes. O
sentimento ¢ a emog¢ao que a pessoa esta experimentando em relacdo a essa situagdo. A necessidade ¢
0 que esta por tras desse sentimento, ou seja, a necessidade que ndo esta sendo atendida. E o pedido ¢
a solicitagdo especifica para atender a essa necessidade.

A CNV enfatiza a importancia da empatia e da escuta ativa, permitindo que as pessoas se
conectem com as emogdes ¢ necessidades umas das outras. Também reconhece que cada individuo é
responsavel por seus proprios sentimentos e necessidades, e que a comunicagcdo ndo violenta pode
ajudar a resolver conflitos de maneira pacifica.

Alguns exemplos de como ela pode ser aplicada sdo: expressar nossos sentimentos sem culpar ou
julgar o outro, pedir o que precisamos de maneira clara e direta, e ouvir com empatia as necessidades



do outro. A CNV pode ser usada em muitos contextos, como relagdes pessoais, trabalho em equipe,
negociacdo e resolugdo de conflitos (Rosenberg, 2019).

A Comunica¢do Nao-Violenta ¢, portanto, uma abordagem eficaz para promover uma
comunicacdo mais auténtica e compassiva entre as pessoas. Ao pratica-la, podemos criar
relacionamentos mais saudaveis ¢ harmoniosos, tanto pessoais como profissionais.

Em se tratando de ambientes de trabalho, a comunicacdo ¢ uma das principais ferramentas
para o sucesso de uma organizagdo. Uma comunicagao eficaz pode ajudar a aumentar a produtividade,
a coesdo da equipe, a satisfacdo dos funciondrios e a qualidade do trabalho realizado.

Para a autora Luizari (2010), uma comunicagdo clara e efetiva pode ajudar a evitar conflitos e
mal-entendidos dentro da organizacdo, o que pode levar a uma melhor tomada de decisdo e um
ambiente de trabalho mais saudavel. A comunicag¢do também ¢ crucial para a gestdao de mudangas, pois
permite que os funcionarios compreendam e aceitem as mudangas que estdo ocorrendo na
organizagao.

A comunica¢do também ¢ fundamental para estabelecer uma cultura organizacional forte e
consistente. Ela ajuda a transmitir os valores, visdo e missdo da organizacdo para todos os
funcionarios, ajudando a alinhar as metas e objetivos de cada individuo com os objetivos da empresa
como um todo.

Além disso, conforme TAJRA (2014), uma comunicagdo eficaz com clientes e fornecedores
pode ajudar a fortalecer os relacionamentos comerciais, aumentar a satisfacdo do cliente ¢ melhorar a
reputacdo da empresa. A comunicacdo também ¢ fundamental para a resolucdo de problemas e
conflitos com os clientes, permitindo que a empresa compreenda suas necessidades ¢ ofereca solugdes
adequadas.

Por fim, uma comunicagdo eficaz ¢ essencial para o sucesso de uma organizacdo em varios
aspectos, desde o ambiente interno de trabalho até o relacionamento com clientes e fornecedores.
Portanto, investir em uma comunicagdo clara, transparente e eficaz € crucial para garantir o sucesso ¢ a
sustentabilidade da empresa e este projeto podera contribuir para estas questoes.

2 METODOLOGIA

Com a orientagdo do professor, a turma sera dividida em trés grupos de trabalho. O grupo (a)
pesquisara a fundamentacdo teodrica; o grupo (b) elaborara o questiondrio, e o grupo (c) analisara os
dados e confeccionara a cartilha informativa. Sob a supervisdo do professor, o grupo de trabalho (a)
pesquisara sobre as teorias e boas praticas da comunicagdo organizacional enquanto o grupo (b)
elaborarda um questionario qualiquantitativo no formulario Google para a coleta de dados; Os alunos
selecionardo trés empresas de Cagador conforme a turma possua um aluno colaborador atuando em
uma delas. A turma encaminhard previamente um requerimento solicitando para realizar a pesquisa
com seus colaboradores.O grupo de trabalho (c) reunird e analisard os dados/informagdes coletados
com o objetivo de tipificar e avaliar a qualidade das comunicagdes praticadas nessas empresas; Por
fim, o grupo de trabalho (c), com o apoio do professor-coordenador, fez propostas de melhorias e

encaminhou as empresas envolvidas no projeto na forma de uma cartilha informativa.

3 RESULTADOS

Com base nas respostas dadas, concluiu-se que a maior parte dos participantes da pesquisa nao
receberam orientagdes ou recomendacdes especificas sobre o uso da netiqueta em comunicagdes
eletronicas internas e externas. Entretanto, como mencionado no referencial tedrico, o uso da netiqueta

¢ muito importante para uma comunica¢ao clara, objetiva e padronizada dentro da empresa ¢ a falta da



netiqueta pode atrapalhar as relagdes entre os setores.

4 DISCUSSOES

O que chamou a atencdo nos resultados da pesquisa foi que essas boas praticas
comunicacionais, especialmente as realizadas pelas chefias imediatas, parecem ser baseadas somente
em caracteristicas pessoais ¢ nao fruto de estudos ou leituras sobre o tema da comunicagdo. Os dados
revelaram também que muitos participantes ndo sabem sobre conceitos como ‘comunicacdo assertiva’,
‘comunicacdo nio-violenta’, ‘feedback estruturado” ou ‘netiqueta’, o que leva a acreditar que ndo ha,
dentro das empresas participantes, iniciativas para promover e disseminar tais conhecimentos tedricos

entre os seus colaboradores.

5 CONCLUSAO

Os dados coletados pelo questionario permitem concluir que boa parte dos colaboradores
participantes considera a comunica¢do verbal falada e escrita ¢ a mediada por meios eletronicos
praticadas no local de trabalho como sendo predominantemente positivas. Isto pode ser consequéncia
do perfil da maioria dos participantes desta pesquisa, pois eles atuam na organizagdo A, ligada a
assisténcia social e educacdo filantropica, sem fins lucrativos que mantém programas e projetos das
politicas publicas de educacdo e assisténcia social. Por sua natureza assistencial, espera-se que seus
colaboradores ja tenham um perfil mais acolhedor e compreensivo, o que provavelmente se reflete
também em suas interagdes comunicacionais.

Por outro lado, entende-se que a difusdo dos conhecimentos da area de comunicacdo ¢
importante e necessaria, 0 que tornaria as interagdes comunicacionais nestas empresas ainda mais

claras, objetivas e assertivas, tanto com o seu publico interno como externo.
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