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1- ASSERTIVIDADE NA COMUNICACAO

A comunicacdo assertiva € baseada em uma atitude pessoal positiva na hora de se
relacionar com os demais e consiste em expressar opinides e avaliagbes evitando
desqualificacdes, reprovacdes e enfrentamentos. Isto mostra que a comunicacao

assertiva € o meio adequado para interagir com as pessoas.
Uma das chaves para estabelecer boas relacdes pessoais e profissionais

Cria-se uma comunicagao assertiva quando se expressa uma mensagem em que as
palavras e o0s gestos transmitem clareza e, a0 mesmo tempo, uma atitude de
empatia com o interlocutor. Em outras palavras, trata-se de comunicar as proprias

ideias de maneira sincera, criando um clima positivo e sem conflitos.

Para que a comunicacao assertiva seja possivel € necessario controlar as emocdes,
de maneira que se evitem tanto as atitudes agressivas como as submissas ou
passivas. Neste sentido, a agressividade na comunicacdo € uma fonte de conflitos,
assim como a atitude submissa € prejudicial, por exemplo, a comunicagdo submissa
seria dar raz8o ao outro e ndo defender sua propria posicdo a fim de evitar um

possivel enfrentamento verbal.
A utilidade da comunicacao assertiva

Quando nos comunicamos temos em mente algum objetivo especifico, por exemplo,
convencer nosso interlocutor, dar uma ordem a um subordinado ou sugerir uma ideia
a um grupo de amigos. A assertividade € util em qualquer circunstancia da
comunicacado. Isto mostra quando levamos em conta todos 0s aspectos negativos

relacionados a comunicagéo ndo assertiva.

Deve-se entender a comunicacdo assertiva como uma ferramenta que permite
otimizar as relacdes humanas. Nesta linha de pensamento, os especialistas em
comunicacdo consideram que a assertividade depende em boa parte

da inteligéncia emocional de cada individuo.

A comunicacao assertiva e as relacdes de poder


https://conceitos.com/comunicacao/
https://conceitos.com/mensagem/
https://conceitos.com/humanas/
https://conceitos.com/pensamento/
https://conceitos.com/inteligencia/
https://conceitos.com/individuo/
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Entre dois amigos ou dois colegas de trabalho, a comunicac&o assertiva deveria ser
uma norma comum, pois neste tipo de relagdo ndo ha um individuo que tenha uma
caracteristica superior ao outro, mas que ambos se encontrem num mesmo plano
de igualdade. Entretanto, nas relacdes entre um chefe e um subordinado, a
comunicacdo assertiva pode ser interpretada de maneira inadequada ou inclusive

uma fonte de conflitos.

Nas relacdes de poder, as pessoas envolvidas ndo se encontram num plano de
igualdade e esta circunstancia dificulta a comunicagdo assertiva. O mais comum na

maioria dos casos € o subordinado ndo dizer ao chefe o que realmente pensa.


https://conceitos.com/relacao/
https://conceitos.com/igualdade/
https://conceitos.com/chefe/
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2- CARACTERISTICAS DA ASSERTIVIDADE

e Respeito

A palavrarespeito é definida como a capacidade de conceder valor e tratar com
consideracdo algo ou alguém. Pessoas assertivas desenvolvem essa capacidade.
Eles a aplicam para si mesmos e principalmente para o que € externo a eles, sejam

pessoas, ideias, obras ou até animais.

O respeito se manifesta em primeira instancia como uma renincia &

ioléncia., Os maus-tratos ndo sdo uma opcdo em nenhuma circunstancia. Se ha

contradicdo ou conflito, as pessoas assertivas 0 processam a partir do respeito por Si
mesmas e pelos demais. Isso se traduz muitas vezes em um esfor¢o para preservar

tanto a propria dignidade como a dignidade dos outros.

Essa atitude de respeito também se manifesta diante do mundo dos conceitos, ideias
e ideologias. O campo de crencas e das convicgdes ndo se delimita, por mais que
ndo seja compartilhado. Alguém assertivo entende que em todos os seres humanos e

em suas obras ha um valor que ndo pode ser negligenciado.
e Sinceridade

Pessoas assertivas atribuem importancia as boas relagdes com os outros. Entendem
que essas relagdes ndo podem ser construidas sobre a falsidade ou a hipocrisia. E
por iSso que se mostram como s&o, pois querem gue 0s outros saibam o que podem

ter com eles.

Tentam ndo se colocar em posi¢cdes desconfortaveis a longo prazo, como a

condescendéncia. Se eles n&do concordam com algo, dizem isso diretamente.

N&o sacrificam sua identidade para evitar contradicdes. Por isso mesmo,

escolhem suas amizades com cuidado. Se ndo nascer de seus coragdes dar sua
amizade para alguém, ndo o fardo. Eles ndo se movem por conveniéncia, mas sim

por convicgao.

e Se aceitam


https://amenteemaravilhosa.com.br/o-que-chamamos-respeito
https://pt.wikipedia.org/wiki/Hipocrisia
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As pessoas assertivas tém autoconfianca, mas esta ndo nasce de um sentimento de

suficiéncia ou de uma percepcédo de superioridade. Se confiam no que séo, é porque

elas se conhecem; e se elas se conhecem é porque se observam, se avaliam e

aprendem a ter um dialogo interno construtivo. Isso significa que se assumem

COMO pessoas com acertos e erros.

O autoconhecimento leva a compreensao. Essa, por sua vez, leva a aceitacdo e ao
amor préprio. A assertividade é precisamente ter humildade suficiente para se

reconhecer humano e, portanto, imperfeito.
e Autocontrole e estabilidade emocional

Pessoas assertivas conseguem criar mecanismos para regular suas emocdes. Por

isso, a atitude que predomina neles é a da serenidade. Entendem que todos nés

sentimos e que as emocgdes precisam ser tratadas. Ndo é que eles ndo sentem raiva,
angustia ou dor. Eles simplesmente aprenderam que desarmar o leme de suas vidas
de todos os controles leva a expressdo errada dessas emocdes que tém tanta

energia.

Este principio também se aplica aos demais. Isso quer dizer que sabem

compreender os sentimentos dos outros e procuram que também se

encontrem em um estado de tranquilidade. Aqueles que s&o assertivos nao

colocam lenha na fogueira ou tentam manipular os outros buscando suas “falhas” ou
fraguezas. Eles contribuem para que os outros recuperem seu centro, de modo que

nenhuma situacéo escape completamente de seu controle.
e Cultivam habilidades comunicativas

Muitos dos problemas nascem de umacomunicacédo deficiente. Do mesmo

modo, muitas dificuldades s&o resolvidas no campo da comunicacdo e do

didlogo. O que torna tdo complexa a troca de opinibes € que muitas vezes as
ferramentas ndo sdo usadas corretamente para fazé-la. H4 falta de sinceridade, ou
simplesmente ndo ha clareza sobre o que se quer dizer ou ha duvidas quanto a

melhor maneira de se expressar.


https://amenteemaravilhosa.com.br/autoconfianca-autoestima-sao-importantes
https://amenteemaravilhosa.com.br/emocoes-harmonia-conhece-melhor
https://amenteemaravilhosa.com.br/os-perigos-dos-subentendidos-comunicacao
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O autoconhecimento e a reflexdo permitem que se desenvolvam as habilidades de

comunicagao. Isso implica a capacidade de expressar, de forma clara, simples e

sincera o que se leva dentro. Mas também implica ser capaz de ouvir ativamente 0|

que o outro tem a dizer. A verdade é que as pessoas assertivas conhecem o valor

da comunicacéo e estdo dispostas a investir recursos para melhorar sua maneira de

se comunicar.
e Saber colocar limites

Nem sempre se pode ter excelentes relacionamentos com os outros. A realidade nos
coloca na frente de pessoas que tendem a abusar ou que abrigam em seu interior o

desejo de prejudicar, em uma espécie de ressentimento com a vida. Isso gera

tensdes sobre as quais as pessoas assertivas sabem dizer “basta”. Entendem que

tudo tem um limite e que existem situagdes que exigem demarcéa-lo claramente,

Da mesma forma, nem sempre as expectativas ou desejos dos outros podem ser
satisfeitos. Isso eventualmente da lugar ao nascimento de culpas que as vezes nos
convidam a passar por cima de nés mesmos. Ao desenvolver a assertividade, iSso
nao acontece: vocé pode dizer “ndao” sem que a negativa gere um desconforto

interno.

e S&0 emocionalmente independentes

Aqueles que sdo assertivos também se tornam capazes de tolerar a rejeicdo e

assimilar a indiferenca dos demais. Ndo agem em funcédo da aprovac&o de outros,

mas para serem consistentes com suas crengas, convicgoes e necessidades. Como
todos no mundo, as pessoas assertivas preferem ser reconhecidas pelos outros. No
entanto, se iSSO ndo acontece, ndo vao cair na tentacdo de agir contra sua propria

consciéncia.

Todas essas caracteristicas sao instaveis e inacabadas; isto &, ndo veremos

cumprida a aspiracao de encontrar pessoas que sejam assertivas em todas as suas

acbes e palavras. Nada no ser humano é completo, em todas as dimensdes|

temos uma margem de crescimento, e para aproveita-la é suficiente tentar, cada

vez mais, ser cada vez melhor.
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3- ATITUDES DE BASE DA ASSERTIVIDADE

7

Assertividade € uma habilidade regularmente mencionada no treinamento de

habilidades sociais e de comunicacao.

Ser assertivo significa ser capaz de defender os seus direitos ou os de outras
pessoas de forma calma e positiva, sem ser agressivo ou aceitar passivamente algo

gue néo concorda.

Assertividade, reparem que a palavra é escrita com dois esses “SS” ao invés de um
“C”. Portanto, logo de cara podemos concluir que assertividade ou ser assertivo ndo
tem nada a ver com acertar, acerto ou estar correto. E tudo uma questdo de
comportamento, posicionamento e inteligéncia emocional acima de tudo.
Lembrando que inteligéncia emocional pode ser definida como a habilidade de
identificar e gerenciar emoc¢fes e sentimentos tanto préprios quanto daqueles que

estao ao seu redor.

Na Psicologia, assertividade pode ser descrita como “uma auto-expresséo direta,
firme, positiva e, quando necessario, persistente — destinada a promover a igualdade

nas relagdes pessoa a pessoa” (Alberti & Emmons, 2008).
Comportamentos assertivos

Aqueles que se comportam de forma assertiva sempre respeitam 0s
pensamentos, sentimentos e crengas de outras pessoas, assim COmo 0S seus
préprios. Em todas as interacdes com outras pessoas, seja em casa ou no trabalho,
com chefes, clientes ou colegas, a assertividade ajuda a se expressar de forma

clara, aberta e razoavel, sem prejudicar os préprios direitos ou dos outros.

A assertividade permite que os individuos atuem em seu préprio interesse, se
defendam sem ansiedade indevida, expressem sentimentos honestos e demandas

especificas sem negar os direitos dos outros. A doma de nossos sentimentos,


https://www.vittude.com/blog/fala-psico/psicologia-e-nossa-relacao-com-os-likes/
https://www.vittude.com/blog/fala-psico/devemos-continuar-fugindo-de-sentimentos-que-nao-gostamos-de-ter/
https://www.vittude.com/blog/ansiedade
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sentidos, instintos, emocodes e vontades de forma a adequar a comunicagao ao perfil

do interlocutor e 0 ambiente em que ambos estdo inseridos resume bem o conceito.
Uma pessoa € assertiva quando:

e Analisa todos ao seu redor antes de falar;

o Considera as percepcdes desta andlise na hora de se posicionar;

« Na&o ofende;

« N&o omite:

o Parabeniza o correto;

e Pontua o errado;

« E educado e elegante, usa da franqueza e educacdo tanto para o certo
guanto para o errado;

« N&o aponta o dedo;

e Assume a responsabilidade pelos erros;

o Partilha os acertos;
4 comportamentos relacionados a assertividade
Comportamento Passivo

O individuo imediatamente concorda com o que € dito ou com 0s acontecimentos a
sua volta, mesmo que no fundo ndo concorde. Ou, antes mesmo de ter uma opiniao
formada sobre a questdo. Geralmente é timido (mas nem sempre), evita
envolvimentos, ndo pergunta o porqué das coisas, tem medo de dizer nao, de

reclamar e frequentemente tem falta de confiangca. Guarda quase tudo o que sente,

mas quando chega no seu limite, explode. Vai imediatamente para o outro extremo,

provocando rompimentos.
Comportamento Agressivo

O comportamento agressivo é baseado em ganhar. O individuo faz o que é do seu
proprio interesse, sem considerar os direitos, necessidades, sentimentos ou desejos

de outras pessoas. Isso ndo quer dizer que esteja errado, mas a forma como se


https://www.vittude.com/blog/conheca-as-emocoes/
https://www.ibccoaching.com.br/portal/rh-gestao-pessoas/importancia-comunicacao-eficaz-organizacoes/
https://www.vittude.com/blog/como-perder-a-timidez/
https://www.vittude.com/blog/medo-como-superar/
https://www.vittude.com/blog/confianca-dentro-das-empresas/
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posiciona desconsidera o interlocutor. Quando se é agressivo, se € também egoista

de forma a ndo engajar as demais partes naquilo que € proposto por exemplo.
Comportamento Passivo/Agressivo

E um comportamento peculiar, sdo ocasides em que se tem algo a dizer, porém nem
sempre é dito. Por vezes o individuo ndo tem coragem para expressar 0 que pensa,
mas reclama pelas costas. Faz uso de ironia e sarcasmo, acaba agredindo e
irritando embora esteja sempre “brincando”. Evita o conflito e raramente se
manifesta. Porém, é agressivo por tras dos panos. E o famoso “duas caras”, por
vezes considerado falso. Fica em cima do muro e ndo manifesta opinido. No
entanto, fala dos demais pelas costas. E o tipo de pessoa que ndo olha muito nos

olhos e até distorce as palavras do outro.
Comportamento Assertivo

A assertividade é baseada no equilibrio. Requer ser direto sobre seus desejos e
necessidades, ainda considerando os direitos, necessidades e desejos dos outros.
Quando vocé é assertivo, vocé esta seguro de si mesmo e extrair o poder disso para
entender com firmeza, justica e com empatia. E transparente para falar e sabe ouvir.
Sabe ouvir criticas sem partir para 0 ataque pessoal. Tem a postura segura e
comedida. Trata as pessoas com respeito. Aceita acordos. Vai direto ao ponto sem

ser aspero.
Atencao!

As pessoas ndo apresentam sé um tipo de comportamento em todas as situagoes.

Muitas vezes € possivel ser agressivo com o colega de trabalho, passivo em casa,

mas assertivo com amigos;

O comportamento assertivo pode nao ser apropriado em todos os locais de trabalho.

Algumas culturas, de alguns paises, podem entender um comportamento assertivo
como grosseiro ou mesmo ofensivo. O Brasil € um exemplo onde assertividade é
confundida com agressividade ou com “fulano n&o vai com a minha cara”. Algumas
pessoas podem interpretar um feedback assertivo de forma equivocada, levando

10


https://www.vittude.com/blog/fala-psico/transtorno-bipolar/
https://www.vittude.com/blog/o-que-significa-empatia/
https://www.vittude.com/blog/comportamento/
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para questdes pessoais/emocionais e por vezes carregando rancor de forma

desnecesséria.
Por que ser assertivo?

Um individuo assertivo lida melhor com os confrontos, tem menos estresse, é

mais autoconfiante, sabe agir com mais tato, melhora a credibilidade, lida melhor

com as tentativas de manipulacdo e chantagem emocional. Ser assertivo é uma
forma de se sentir melhor e contribuir para que os outros também se sintam melhor

e, consequentemente, o ambiente seja mais produtivo e saudavel.
Como ser assertivo? Assertividade na pratica!

Nem sempre é facil identificar um comportamento verdadeiramente assertivo. Ha
uma linha bem ténue entre assertividade e agressao. Alguns individuos, por vezes,

confundem as duas coisas.
11 dicas para melhorar sua assertividade

Bom, eu sou o rei da ndo assertividade. Nao me orgulho disso mas, depois de levar
tanta porrada por ndo ser assertivo, consegui enxergar e entender exatamente as
minhas falhas. Isso me torna uma pessoa assertiva? Nao!! Apenas uma pessoa
consciente dos meus erros. Além, é claro, de me colocar no caminho correto. Isso
porque ndo € do dia para noite que se “vira a chave”. Portanto, levei um tempo
fazendo errado, outro tempo entendendo o que estava errado e agora estou na
jornada de corrigir tudo isso. E isso leva um outro tempo... De qualquer forma,
baseado na minha prépria experiéncia, separei 11 dicas para melhorar a

assertividade. Essa lista deve aumentar em breve, vamos |a:
1. Nao grite

Essa é bem béasica mas, acreditem, acontece o tempo todo (ainda!). Por vezes, o
tom de voz alterado, mesmo que ndo seja uma gritaria propriamente dita, ja tira a
autoridade e respeito de quem o faz. O individuo acaba passando como mais um
desequilibrado que n&o consegue lidar com as adversidades e pressao do que um

11


https://www.vittude.com/blog/estresse-saiba-como-ele-afeta-sua-saude/
https://www.vittude.com/blog/autoconfianca/
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membro da equipe. Acredite, isso sé serve para reduzir a autoridade, passar a

sensacao de inseguranca e fomentar a radio pedo ou conversas do café.
2. Nao seja sarcéstico

Essa talvez seja uma das atitudes mais irritantes, porque o individuo que a faz néo
foi passivo, nem agressivo e muito menos assertivo. A pessoa sarcastica é azeda e
irbnica. Usa de sarcasmos para fazer piada e ndo parecer mal, embora continue
colocando o dedo da ferida e dando risada, esperando que o interlocutor também
ache graga e mais... que entenda o recado. Pouco provavel que ocorra. Dizer
“Estou s6 brincando” ndo desculpa seus comentarios. Tenha cuidado ao utilizar essa

frase como desculpa para seu comportamento.
3. Feedback all the time (em duas vias)

Nunca postergue um feedback, tampouco se atenha unicamente aos momentos
formais de feedback definidos pelas empresas. Vamos seguir um paralelo aqui, um
pao é melhor consumido fresco ou amanhecido (ndo devemos considerar rabanada
neste cenario pois é sensacional e feita com pao amanhecido, ok?)? Pois bem, n&o
deixe para amanh@, sob pena de esquecimento ou relativizacdo do erro cometido. O
gue esta errado agora precisa ser comunicado e entendido agora. Simples assim,
porém ao fazé-lo, ndo esqueca do item 6 desta lista. Ahh e ndo se esqueca, peca
feedback. E muito importante saber ouvir o que os outros tém a dizer sobre seu
comportamento. Procure sempre observar a forca de sua atuacdo e trabalhe de
modo positivo para aperfeicoar os pontos de melhoria. Ninguém é autossuficiente.

4. Franqueza modo hard

Especialmente no Brasil gostamos de embrulhar as coisas para presente,
minimizando os erros ou por vezes negligenciando-os. Por favor, vamos parar com
isso. Eu sei que € uma questao cultural, afinal ndo queremos magoar as pessoas.
Mas, acreditem, esse tipo de atitude com o passar do tempo faz mais bem do que
mal. Tive a oportunidade de trabalhar por um tempo nos EUA, quando ainda era
consultor. La eu vi, na pratica, o que € receber um feedback extremamente duro

durante o dia (daqueles gue fazem vocé repensar o que esta fazendo) e, ao término
12
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do expediente, jantar na casa de quem deu o feedback sem problema nenhum. Sem
rancor, sem 6dio e tampouco sede de vinganca. Bom, aqui € um pouco diferente, as
pessoas carregam magoas, lembram de muitas coisas, ignoram os préprios erros,
culpam os outros, suavizam os fatos... enfim uma infinidade de artificios para fugir

da franqueza.
5. Aparte as ovelhas

N&o importa a natureza, tampouco o teor do erro cometido, expor o individuo que o
fez ndo é uma opcéao saudavel no longo prazo. A exposi¢cdo em funcdo de um erro é
fatal, destréi o individuo, a equipe e consequentemente a empresa. Deseja dar um
show na frente de todos? Use das qualidades ou atingimentos de alguém para fazé-
lo, jamais os erros. Os erros precisam ser pontuados “face to face”. Elogie em

publico, corrija em particular!
6. Vocé ndo sabe de tudo (embora gostemos de pensar que sim)

Resumindo este item: baixe a bola. Por qué? Simplesmente porque saber tudo é
humanamente impossivel! Se soubéssemos tudo teriamos empresas de um homem
sO. Portanto, se vocé tem um time, cuide dele, instrua, oriente, ensine e também
aprenda com ele. A grande fortaleza das organizagfes é construida com times e ndo

lobos solitarios, principalmente quando as coisas crescem.
7. Vocé provavelmente trabalha com pessoas de geragdes diferentes da sua

Simplesmente aceite, e este fato muda muito a forma pela qual interagimos com as
pessoas. As diferencas entre geracdes tém se tornado mais gritantes, assim como o
intervalo entre elas tem se tornado mais curto. Por vezes, € preciso adequar a
linguagem e a forma pela qual se comunica. Isso ndo quer dizer distorcer a
mensagem, muito menos deixar de da-la. E mais uma questdo de ambiente e...

vejam s0.... Assertividade!

8. Aprenda a dizer “Nao”

13
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Dizer “nao” é bem dificil, especialmente quando vocé nao esta acostumado a fazé-lo
(0 bom mogo ou moca). Dizer ndo é vital se vocé quer se tornar mais assertivo.
Conhecer seus proprios limites e quanto trabalho vocé pode assumir ira ajuda-lo a
gerenciar suas tarefas de forma mais eficaz e identificar as areas do trabalho que
fazem vocé se sentir mais aproveitado. Aqui um grande aliado pode ser

a psicoterapia. Um bom psicélogo pode ajudé-lo a trabalhar a comunicacédo e

ensina-lo a dizer NAO.

Plataformas como a Vittude podem facilitar a busca por um psicélogo que
atenda a requisitos especificos para a todos que precisem de

acompanhamento. Acesse nosso__site e confira vocé mesmo todas as

oportunidades oferecidas!
9. Reconheca que vocé ndo pode controlar o comportamento dos outros

N&o cometa o erro de se responsabilizar pela forma como as pessoas reagem a sua
assertividade. Se, por exemplo, reagirem negativamente em sua direcao, tente evitar

devolver na mesma moeda.
10. Se expresse de forma positiva

E importante dizer o que esta em sua mente, mesmo quando vocé tem um problema
dificil para lidar. De qualquer forma vocé deve fazé-lo de forma construtiva e
sensivel. Nao tenha medo de se defender e enfrentar pessoas que o desafiem. Vocé
pode até estar com muitaraival Lembre-se de controlar suas emocdes e

permanecer respeitoso.
11. Dé voz as suas necessidades

N&o espere que alguém reconheca o que vocé precisa. Vocé pode esperar para
sempre! Tome a iniciativa e comece a identificar as coisas que vocé deseja agora.
Em seguida, estabeleca metas para que vocé possa alcanga-las e comunique-as de

forma clara!

Por que buscar a assertividade?
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Um dos principais beneficios de ser assertivo € que este tipo de comportamento

torna a pessoa mais segura de si mesma. Além disso, em geral, pessoas assertivas:

e Tornam-se grandes gestoras. Sao pessoas que tratam as demais com justica
e respeito e sao tratadas pelos outros da mesma maneira. Isso significa que
sdo bem-quistas e vistas como lideres com 0s quais as pessoas confiam e
desejam trabalhar;

e Negociam solu¢cbes bem-sucedidas no estilo ganha-ganha. Sao capazes de
reconhecer o valor da posicdo de seu oponente e podem rapidamente
encontrar um terreno comum e aceitavel para ambos os lados;

e Sao solucionadores de problemas. Se sentem capacitados para fazer o que
for preciso para encontrar a melhor solucéo para os problemas que surgem;

e Sao mais resilientes. Sao individuos seguros de si mesmos e nao se sentem

ameacados ou vitimizados quando as coisas nao saem conforme planejado.
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4- DIFICULDADES DA ASSERTIVIDADE

Vocé precisa ser claro, € importante aprender como dizer ndo, caso contrario,
perderiamos o controle de nossas vidas. NOs estariamos cheios de furia por ndo
fazer o que realmente queremos. Talvez alguém possa pensar que dizer “ndo” é ser
uma pessoa ruim e que estamos sendo desagradaveis. Mas é necessario saber
como estabelecer limites e ndo ceder a manipulacfes emocionais e chantagens.

Saber dizer “ndo” € uma habilidade conhecida como “assertividade”. Quanto mais
assertivos somos, maior a seguran¢a que temos em nds mesmos. Como € uma
pessoa assertiva? Bem, € alguém que sabe como expressar seus desejos de uma
forma amavel, respeitando quem esta na frente deles e sempre sendo direto, nada
de dar uma volta com desvios.

“Nem a submissdao, nem a agressividade, o equilibrio é a assertividade”.
-Riso Coma Walter-.

Contudo, isso ndo se trata de se tornar pessoas egoistas que ignoram as
necessidades dos outros. Trata-se de saber como encontrar um equilibrio entre dois
extremos igualmente ruins: sempre diga sim e sempre diga nao.

Os direitos dos outros sdo tdo importantes quanto os nossos. E por isso que
devemos aprender a ser assertivo e determinar quando devemos nos negar e em
gque momentos devemos dizer sim e aceitar o pedido dos outros. Trata-se de saber
como defender nossos direitos, sem a intencéo de lastimar ou prejudicar ninguém.

Como obter isso para dizer ndo de forma assertiva

A base de tudo é sentir que trazemos valor a sociedade e que devemos ser
respeitados. Além disso, temos de ser claros sobre nossos fundamentos, nossa
escala de valores para saber o que queremos fazer e o que outros nao fazem.
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Conhecer-nos sera necessario chegar a este ponto. Saber dizer “ndao” se torna
impossivel se ndo somos claros sobre nossos valores.

“E um grande mal ndo saber como dizer com resolugdo sim ou nao”.
— De von Bismarck

Devemos esquecer o medo e o sentimento de culpa quando pronunciamos uma
negacdo em uma determinada situacdo. O medo deve ser superado da Unica
maneira possivel, enfrentando a situacdo que nos assusta. Fomos educados para
agradar as outras pessoas, no entanto, tudo isso nos impede de sermos assertivos.

Quanto a culpa, € mais uma questéo social que aprendemos. No entanto, se Somos
claros sobre nossos fundamentos, podemos saber como dizer “nd0” com uma base
clara para o porqué, e isso aumentara a seguranga que precisamos.

No momento em que apreciamos calmamente 0s nossos motivos, ndo agimos com
pressa e tomamos uma decisdo, ndo ha espaco para a culpa, porque agimos com
base em nossas convicc¢des. Isso nos libertara de um 6timo peso.

Como sao as pessoas pouco assertivas?

As pessoas que ndo sao assertivas tém algumas caracteristicas em comum que sdo
facilmente identificaveis. Se vocé se sentir identificado com eles, € importante que
vocé comece a agir. A falta de assertividade néo faz vocé mais feliz, nem faz de
vocé uma pessoa melhor antes dos outros, mas o faz alguém suscetivel a
manipulacoes.

Os individuos séo caracterizados porque se distanciam de qualquer tipo de
controvérsia. Ao mesmo tempo, eles precisam agradar, na medida em que o facam
ao custo de seus proprios desejos e necessidades. Eles acreditam que, para serem
aceitos, eles ndo podem recusar nada. No final, eles sdo manipulados para fazer
coisas que nao querem e que vao contra seus principios. Sua motivacdo € o medo
da rejeicdo e a falta de afirmacéo em suas proprias ideias.
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“O estilo de comunicagao uUnico e saudavel é a comunicagdo assertiva”.
-Jim Rohn-

E extremamente importante esclarecer que este é um perfil muito diferente para
agueles que decidem, conscientemente e voluntariamente, dedicar suas vidas a
ajudar os outros, as vezes renunciando as suas proprias necessidades. Nesse caso,
€ uma escolha gratuita e pessoal, e, como resultado, a pessoa sente uma profunda
satisfacao e felicidade.

Pelo contrario, nos casos em que estamos lidando, as pessoas pouco assertivas

sacrificam seu proprio bem-estar, com base em medos, insegurancas, etc. Algo que,
em suma, ndo gera nada além de uma grande insatisfacdo pessoal.
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5- DIREITOS DO ASSERTIVO

Eu tenho direito de...

... Para quem tem um estilo de comunicacdo mais passivo, depois do inicio desta

frase vem um grande siléncio.

Para quem tem um estilo de comunicagdo mais vezes agressivo vem
normalmente uma frase agressiva, intimidante, normalmente porque a pessoa sente

uma grande necessidade de se defender.

Para muitas pessoas, conseguir afirmar os seus direitos assertivos pode ser muito
complicado. Normalmente a razdo para ser tao dificil prendesse com o facto de
muitas vezes nem conhecerem os seus direitos (estilo passivo), nem saberem que
podem, por exemplo, dizer que néo, ou errar, ou mudar de ideias. Normalmente isto
porque nunca aprenderam, se por exemplo em casa era proibido expressar
desagrado, ou dizer que nao, ou dar uma opinido. Noutros casos aprenderam outros
direitos mais defensivos e intrusivos (estilo agressivo). Por exemplo se em casa soO
era ouvido quem gritava, ou quem era muito insistente e seguro em tudo o que dizia,

ou até se em casa existia uma constante discussao.

Existe também outra hip6tese, no caso de a pessoa se sentir segura em alguns
ambientes, e ai ser assertiva, e noutros ambientes ou relacdes, devido a uma
maior inseguranca, o estilo de comunicacdo ser diferente. E o caso, por
exemplo das pessoas que se sentem muito seguras e confiantes no seu trabalho,
porque estdo numa zona de conforto, mas em relacdes sociais e mais intimas, como
se sentem mais expostas, tém outro estilo de comunicagcéo, sendo mais passivas,

agressivas ou passivo-agressivas.

Em qualquer um destes casos, os direitos assertivos ndo foram aprendidos. A boa
noticia € que nunca é tarde para aprender. Para quem nunca praticou pode ser mais
exigente a mudanca, mas se for progressivamente alterando o seu estilo de

comunicacao para um estilo mais assertivo, é possivel.
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Os dez direitos que apresentamos nesta imagem podem ajudar num resumo dos
direitos que normalmente sdo mais esquecidos por quem utiliza um estilo de

comunicacgao passivo, agressivo, ou passivo-agressivo.

® Oficina de
@MW Psicologia
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Entéo de seguida apresentamos 0s cinco passos que o podem ajudar a utilizar

estes dez direitos:

1. Leia algumas vezes esta lista dos dez direitos assertivos. Pode por
exemplo imprimir, ou guardar no telemével e olhar de vez em quando para
ela. Basta uma ou duas vezes por semana. O objetivo é perceber em que
direitos esta com mais dificuldade nessa semana ou nesses dias. Escolha um

para desenvolver nos proximos dias.

2. Escolha estar atento a esse direito durante os préximos dias. Se por
exemplo escolheu: “Tenho o direito de dizer “sim” e “ndo” por mim proprio”;
repare, durante os proximos dias quando € que isto é mais dificil para si. Faca
um esforgo por reparar nos pequenos momentos do dia a dia em que poderia
e queria ter dito “sim” ou “n@o” por si, sem ser preciso mais ninguém intervir.
Nesta passo estamos apenas a reparar em quando e com quem € que esta

dificuldade aparece mais frequentemente. Tire nota desses momentos.

3. Agora repare no gque sente no seu corpo NOS momentos em que é mais
dificil defender o direito que escolheu. No nosso exemplo, repare no que
acontece no seu corpo cada vez que percebe que queria e poderia ter dito
“sim” ou “ndo” e nao conseguiu. E agora relaxe. Primeiro é necessario
conseguir baixar a tensdo emocional para depois conseguir enfrentar estes
momentos. Se por exemplo isto acontece no trabalho, pode comecar a
praticar alguns exercicios de relaxamento, ou caminhadas antes de ir
trabalhar. Também, pode procurar alguns exercicios bons para usar por
exemplo em SOS ou diariamente (existem alguns disponiveis neste site). Mas
0 essencial, num momento de maior tensdo, € respirar fundo. Se néo
conseguir relaxar o mais natural é que evite a situagdo (comportamento
passivo) ou entdo que dé uma resposta de que se possa arrepender mais

tarde (comportamento agressivo).

4. Agora repare também no que pensa nesses momentos. Perceba o que é
que esta sempre a dizer a si préprio. Pode ser por exemplo “estou inseguro”
ou “tenho medo”, ou “ndao mereco”. Neste ponto € muito importante tentar
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afastar pensamentos mais negativos e exagerados. (Ha também algumas
técnicas de mindfulness e exercicios disponiveis neste site que o podem
ajudar.) Tente focar-se no direito assertivo e ndo nos pensamentos negativos

gue surgem em momentos de maior tensdo. Mude o seu foco de atencéo.

5. Este é 0 passo em que € necessario um segundo de coragem. Diga de forma
assertiva o seu direito. Neste passo pode ainda néo estar totalmente calmo
e confiante, pois, ao inicio ndo vai estar. O importante é que aquilo que vai
dizer Ihe faca sentido, e depois € preciso expor-se, 0 que significa falar de
forma calma mas confiante dizendo, no caso do nosso exemplo, “sim” ou
‘nao”. Esteja no momento, fale devagar. Seja objetivo no que comunica. E
muito importante, esteja atento ao feedback do outro. Pelo feedback entende-
se tanto o que outra pessoa pode responder, mas mais do que isso, a
expressao facil, a postura corporal e o comportamento. Desta forma, a partir
do feedback do outro vai perceber se aquilo que disse foi recebido,
compreendido e se de facto conseguiu ser assertivo. Mesmo que a outra
pessoas possa ficar triste, irritada, alegre... o mais importante € perceber se a
mensagem foi recebida (entdo nao foi passivo) e se a outra pessoa ndo esta

a reagir de forma muito defensiva (entdo nao foi agressivo).

Nota: No passo 4 atencao, existe a possibilidade de descobrir que tem algo mais
profundo e incapacitante do que um pensamento, pode ter uma crenca de
blogueio. Uma crenga de bloqueio é uma ideia negativa, por exemplo “eu nao
merego ser feliz’, que esta muito enraizada e cristalizada, normalmente desde a
infancia ou adolescéncia. E uma crenca que se generaliza a muitas situacées e que
€ mais dificil de mudar do que um pensamento. Neste caso, pode ser importante
pedir ajuda profissional para perceber se é necessario um trabalho de
desenvolvimento pessoal. Por exemplo, o EMDR (Eye Movement Desensitization

and Reprocessing) € uma técnica muito eficaz na mudanca de crencas.
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6- A IMPORTANCIA DA PERCEPCAO NA COMUNICACAO

A comunicagdo esta presente na vida do ser humano desde o nascimento. Esse
fator exerce significativa influéncia no resultado positivo ou negativo de qualquer
acado, uma vez que para tudo € necessario comunicar-se. Pode-se observar a
importancia de uma comunicacao eficaz, por exemplo, quando Robbins (2007) cita
gue pesquisas indicam que cerca de 70% dos conflitos interpessoais sdo gerados

por falha na comunicacéo.

No ambito empresarial, de acordo com Leite e Franca (2002), a influéncia da
globalizacéo e a mudanca do comportamento humano e organizacional fizeram com
gque a comunicacdo fosse repensada e inserida como parte integrante do
planejamento estratégico da empresa. Hoje, por causa de todos os fatores internos e
externos as organizacdes e as mudancas constantes, € certo que a comunicacao

representa uma importante ferramenta para qualquer organizagao.

E certo, também, que, sem um sistema eficaz de comunicacdo, os processos de
trabalho ficam prejudicados. Com isso, o relacionamento interpessoal dos
funcionarios também nédo se revela adequado quando a comunicacdo é falha
(MATOS, 2009). Leite e Franga (2007, p. 12) afirmam que “a informagao, além de
vital tornou-se maior valor estratégico, porque traz conhecimento”. Ou seja, a
comunicacao revela-se altamente estratégica, influenciando diretamente no sucesso

ou fracasso da empresa.

Robbins (2007, p.232) segue a mesma linha ao dizer que “parece razoavel afirmar
gue uma das principais forcas que podem impedir o0 bom desempenho de um grupo
€ a falta de comunicacado eficaz”. O estudo aqui proposto aborda uma rede que
possui cinco lojas de varejo e atua no segmento de calcados e vestuarios em Juiz de
Fora — MG. Nessa empresa, conforme avaliado por seus dirigentes, alguns
problemas de comunicacdo tém se manifestado, inclusive entre as equipes de lojas

e 0s gerentes, objeto deste estudo.

Partindo dessa constatagéo, foram buscadas respostas para a seguinte questao-

central: “De que forma tem sido a atuacdo dos gerentes de loja da empresa
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estudada, no que tange a comunicacao interna, na percepgao de seus liderados?”. A
aquisicao de respostas sobre esta situagao se faz importante para o entendimento e

uma relacéo satisfatoria no ambiente de trabalho entre esses funcionarios.
A COMUNICACAO CORPORATIVA: NATUREZA E IMPORTANCIA

A comunicacdo tem como objetivo a transmissdo de alguma informacdo. Essa
informag&o, por sua vez, pode ser transmitida de forma verbal, ndo verbal ou escrita.

A todo o momento, cada pessoa recebe inlmeras informacdes de diversos canais.

A ambiéncia corporativa contemporanea manifesta algumas caracteristicas
importantes, com significativo impacto no processo de comunicacdo: o grande
aumento no volume de informacfes; as exigéncias de mudancas rapidas e,
principalmente, as mudancas do comportamento humano. Com isso, o papel da
comunicacdo dentro das empresas caracteriza-se cada vez mais como fortemente
estratégico (BUENO, 2003).

A comunicagao corporativa passa a ser percebida por seu papel complexo e deixa a
funcdo restrita de suporte (REIS, 2004). E, como tudo o que envolve estratégia e
complexidade, precisa ser reestruturada com frequéncia, passando por adaptacdes
as novas demandas que vao se manifestando. Surge, entdo, a necessidade de ser

repensada a todo o momento.

Para Franca e Leite (2007, p.14), “repensar a comunicacao significa conhecer as
ideias que influenciam a comunidade interna, como ela reage diante das mudancas

e como interpreta os novos posicionamentos organizacionais”.

A empresa precisa conhecer seu ambiente interno e externo e, principalmente, o que
motiva o comportamento dos seus colaboradores, que hoje também se mostram
mais exigentes e interessados nos assuntos organizacionais. Como a comunicagao
sempre esteve presente nas organizacdes, Cardoso (2006) mostra a importancia

= ”

das empresas buscarem uma “nova légica de gestao” utilizando-a como instrumento

para potencializar as estratégias.

Com base nessa necessidade, esta o fato de que todas as tomadas de decisdes, em

gualquer ambito, passam pelo processo da comunicacdo. Para entender a nova
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visdo de comunicacdo empresarial que vém surgindo no cenario contemporaneo, €
preciso superar as limitagdes impostas pelo uso de uma racionalidade extremada,

gue desconsidere outras dimensodes.

E preciso recolocar o ser humano em pauta, valorizar sua criatividade e fazer com
gue a organizacado tenha um processo de didlogo com o meio ambiente (CARDOSO,
2006). Mesmo com o avanco da tecnologia e a substituicdo de algumas funcdes por
maquinas e robds, o ser humano ainda é o recurso mais valioso da empresa.
Seguindo essa linha, Franca e Leite (2007) afirmam que, dentro do processo de
comunicacdo, 0 responsavel em transmitir a informacdo deve conhecer

profundamente seu publico interno para que o0 mesmo obtenha sucesso.

N&o existe comunicacao perfeita, mas existem evidéncias que demonstram que a
comunicacao eficaz impacta na produtividade dos funcionarios. Por isso, ela é vista
como tendo um papel significativo na motivacdo das pessoas no ambiente
organizacional e pode ser relacionada também com a previsdo de rotatividade
(ROBBINS, 2007).

O PROCESSO DE COMUNICACAO

O ser humano tem necessidade de interagir. Por isso, utiliza a comunicagéo para
transferir informacdes a outras pessoas. A comunicagdo, porém, sO se efetiva
guando essa informacdo é compreendida da forma como foi passada. De acordo
com Guix (2008), a teoria transmissionista simplificou o complexo processo de
comunicacdo, percebendo-o como apenas um transporte de palavras. Nessa
concepgao, 0 processo seria simplesmente uma cadeia envolvendo os seguintes

componentes: mensagem, emissor, canal, cédigo e receptor.

Em uma visdo mais contemporanea, Guix (2008) defende um esquema voltado para
a interacdo do emissor e do receptor mediante o que acontece no centro (canal e
mensagem). Para o autor, num processo de comunicacao, as pessoas envolvidas

sao emissoras e receptoras ao mesmo tempo.

7

O esquema de Guix (2008) mostra de forma clara que a comunicagdo € um
processo mais profundo, pois envolve conectividade, comunh&o, entendimento,

informacéo e, principalmente, relacionamento. Cardoso (2006, p. 131) segue a
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mesma linha de pensamento ao afirmar que, ao contrario do que se supbe, a
elaboracdo dos sentidos em processo de comunicacdo ndo € algo simples e direto.
“E um processo complexo, cheio de imprevistos, sutilezas e recursividade entre o
emissor o receptor”’. Partindo desse entendimento € que a preocupagdao com 0s
processos de comunicacdo vém crescendo dentro das organizacdes. Percebe-se a
necessidade de se ter uma visdo sistémica no ato de comunicar. Conhecer tudo o
gue envolve o processo de comunicacdo € fundamental para que o objetivo final seja

alcancado.
FUNCOES DA COMUNICACAO

A comunicacao, independente de ser no ambito empresarial ou ndo, possui quatro
funcbes bésicas, que podem ser utilizadas juntas ou separadamente. Séo elas:
controle, motivagao, expressdo emocional e informag&o. A informacédo tem papel
importante, pois ajuda na tomada de decisdes (ROBBINS, 2007). Todo processo de
comunicacao precisa ter um propoésito claro e coerente, que sera transformado em
mensagem posteriormente. Para Robbins (2007), esse processo € a transferéncia
de significados entre duas pessoas, no qual as ideias e as informagcdes podem ser
transmitidas. Genelot (2001, apud Cardoso, 2006) cita que, para uma informacéao ter
significado aos olhos do receptor, ele precisa percebé-la ndo apenas por meio de
seus aspectos verbais e cognitivos. A dimensdo nao verbal e o0s aspectos
emocionais também influenciam bastante o entendimento. Essa visdo demonstra
gue a comunicacao ndo é somente uma ferramenta tangivel, ela ultrapassa o fisico e
atinge também o emocional. Mumby (2009, p.192) cita que: “comunicagdo nao é
alguém dando informagdo a outra pessoa. Comunicagao envolve humanizar’. Ele
ainda aprofunda sua fala ao dizer que cada conversa é uma oportunidade de
aprender algo novo, o que gera a possibilidade de mudanca e que para isso todos
deveriam ser melhores ouvintes. Heringer e Molina (2004) destacam que se espera
gue a comunicagcao cumpra seu verdadeiro papel, o de envolver, num dialogo aberto
e democrético, o receptor e 0o emissor. Para o autor, nesse novo papel que a
comunicacdo assume dentro das organizagbes, ela deixa de ser uma
responsabilidade s6 de um departamento, passando a ser funcdo de toda a

instituicao.
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DIRECAO DA COMUNICACAO

E importante ressaltar que a comunicacdo empresarial tem duas diferentes
dimensdes: a interna e a externa. A comunicacdo externa esta ligada ao
envolvimento da empresa com seus stakeholders, o que determina as acfes e 0
direcionamento a ser tomado. E a ferramenta que ajuda na sua posi¢do dentro do
competitivo mercado global (RUAO, 2004).

A comunicagdo interna pode ser formal e informal e esta diretamente ligada aos
colaboradores. Tem como objetivo alinhar o conhecimento das informacdes, adaptar
e influenciar comportamentos entre seus membros, de forma que todos atuem em
prol de um projeto em comum. Para isso, as empresas buscam com esse tipo de

comunicacao o engajamento e a motivacao dos funcionarios.

Esse direcionamento, como destaca Robbins, 2007, pode acontecer no sentido
ascendente (dos funcionéarios para os gestores), descendente (dos gestores para 0s
funcionérios) ou ainda lateral (entre os funcionarios). No processo de comunicacao,
também estdo inseridas as redes informais, que acontecem simultaneamente com
as formais. As informais sdo meios de transmisséo de informacéo promovidos pelos

proprios funcionarios, ndo possuindo carater oficial.

Segundo Robbins (2007), ha evidéncias que 75% dos funcionarios sabem das
noticias através das redes informais e que as mesmas chegam de forma correta.
Sado as fontes que os funcionarios mais confiam, pois ndo sao controladas pela
direcdo da empresa. Tavares (2005) cita que a empresa, ao entender que seus
funcionarios se orientam também pelos objetivos pessoais que possuem, ou seja,
pela vida fora da empresa, passam a tratar a comunicacdo informal com mais
importancia. Os individuos, na busca de informacdes confiaveis, acabam recorrendo

as fontes alternativas.

A autora destaca ainda que esse tipo de comunicacdo deve ser canalizada para o
lado construtivo, agilizando a busca de respostas e acalmando o ambiente de
trabalho. As pessoas precisam se sentir importantes dentro do seu ambiente de
trabalho. Precisam sentir que fazem diferenga com as tarefas desenvolvidas no dia-

a-dia e, principalmente, com as ideias que fornecem. Por isso, receber em tempo
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hébil as informac¢des sobre os processos de mudancas € essencial. Cardoso (2006)
cita que, se a empresa utlizar no seu processo de comunicacdo mecanismos
inflexiveis, limitados e exclusivamente descendentes, as pessoas ndo dardo o
maximo de si. Quando o contrario ocorre, a possibilidade de participacdo pode

aumentar consideravelmente.

O autor ainda afirma que € por isso que h& necessidade de se repensar a
comunicacdo, acentuando a interdependéncia e a flexibilidade, ja que o processo
envolve o comportamento advindo de cultura e formacdes diferentes. Ou seja, nessa
linha de pensando ndo se pode mais aceitar um processo de comunicagao

homogéneo.
COMUNICACAO INTERPESSOAL

A comunicacao interpessoal consiste na troca de informacdo entre uma ou mais
pessoas. Esse processo envolve toda a bagagem emocional e intelectual que o
interlocutor possui (ROBBINS, 2007). Por isso, é tdo importante verificar se a
mensagem transmitida foi entendida, ndo bastando avaliar a eficacia de sua

transmissao.
BARREIRAS NA COMUNICACAO

A comunicacao, para ser eficaz, precisa ser totalmente entendida por quem participa

do processo. Nem sempre, porém, iSso acontece.

Um dos fatores que atrapalham esse objetivo s&o as barreiras da comunicacéo, as
guais, segundo Tavares (2005), manifestam-se em quatro classes no ambito
organizacional: pessoais, burocraticas, excesso de informagdo e comunicagfes

incompletas e parciais.

Tudo o que envolve pessoas tende a ser mais complexo e delicado, pois,
dependendo da receptividade, elas podem tanto ajudar quanto atrapalhar o
processo. Isso ocorre porque as pessoas sao influenciadas por suas emocdes, que
podem variar durante o0 mesmo dia, pelos seus valores, pelos modelos mentais e
pelo comportamento que cada uma adota no ambiente de trabalho. O excesso de

informacéo pode impactar consideravelmente no percurso da comunicacao, devido

28



COMUNICACAO ASSERTIVA E EDUCACAO

ao acumulo de papéis, ao grande nimero de canais informativos que estdo surgindo
a cada dia e a reunides improdutivas e desnecessarias. Informagdes incompletas
também atrasam e podem distorcer o processo, causando inseguranca, duvida e

conflitos e impactando no alcance do objetivo.
O PAPEL DO RH NO PROCESSO DE COMUNICAC}AO

O setor de Recursos Humanos (RH) é o responsavel por todos os aspectos
relacionados ao gerenciamento das pessoas dentro da organizacdo. E através dele
gue o funcionario faz seu primeiro contato com a empresa e é também a ele que
recorre, sempre que necessario, para informar-se de seus direitos e suprir suas

necessidades trabalhistas.

Por isso, 0 RH conhece com mais precisao seu publico interno, pois se envolve com
ele em todas as etapas da sua trajetoria dentro da empresa: admissao, integracao,

treinamento, desenvolvimento, avaliacdo até a demissao.

O RH, mesmo com todas as mudangas que ocorreram, ainda € um dos principais
responsaveis por grande parte da comunicacao interna (FRANCA e LEITE. 2007).
Franca e Leite (2007) ressaltam que o fato do RH ser responsavel pelo
disciplinamento dos funcionarios costumava gerar conflitos no processo de
comunicacao, pois os funcionarios executavam suas tarefas sem conhecerem as
razbes das suas responsabilidades e o que realmente impactava no seu

desempenho.

A comunicacéo era antiquada e baseava-se na hierarquia, em normas, imposi¢oes,

impessoalidade, omissao e falta de qualidade.

As transformacgfes ocorridas nas Ultimas décadas afetaram significadamente o
orgdo de RH, fazendo com que os profissionais da area precisem repensar sua
relacdo com os funcionarios, pois o trabalhador passou a ter uma visdo mais
sistémica do ambiente de trabalho e das iniameras possibilidades que o mercado
comecou a oferecer. Ao repensar sua relagcédo, o RH precisou repensar sua forma de
comunicar. Para Heringer e Molina (2004, p. 1): os “meios de comunicagdo sao 0s

elos que ligam a empresa a seus colaboradores.
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Ter nesses meios a eficiéncia e envolve um processo de redugao de incertezas.

O significado de comunicacdo e tornar comum a uma ou mais pessoas a

informacao”.

Oliveira (2002) destaca que é possivel melhorar a comunicacdo através do
treinamento, e, quanto mais treinado for o funcionario, menos intervencdo sera
preciso durante o seu processo de desenvolvimento. Conhecidas algumas
importantes teorias sobre comunicacdo, a proxima secdo apresenta o que foi
levantado na pesquisa de campo e algumas andlises dos resultados obtidos,
comecando pelas respostas colhidas junto as equipes de lojas, constituidas por

vendedores, crediaristas e estoquistas.
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7- TECNICAS DE LINGUAGEM CORPORAL

A primeira impresséo € a que fica. O jeito que vocé senta ou anda pode ajudar ou
atrapalhar em sua carreira - até o seu aperto de mao é avaliado em uma entrevista

de emprego. A FastCompany, juntamente com a coach profissional e autora de

diversos livros sobre interacdo humanas, Carol Kinsey Goman, listou 10 técnicas

de linguagem corporais que servirdo como um trampolim para sua ascensao

profissional.

1. Tenha uma boa postura
Ter uma boa postura ndo é bom sé pelo jeito que os outros te enxergam. ISso
também muda a forma como vocé lida com as coisas ao seu redor. Estudos ja
comprovaram que pessoas que sentam de forma correta recebem mais elogios
ligados a profissao.

2. Segure um copo de café para parecer mais confiante

Parece brincadeira, mas ndo é! Um estudo descobriu que segurar bebidas

guentes pode te ajudar profissionalmente. Os pesquisadores reuniram diversos

candidatos e os separaram com bebidas quentes e geladas. Os que estavam com
café ou cha demonstravam uma confianca muito maior do que 0s outros.

Isso acontece porque quando seguramos algo “perigoso”, que pode nos queimar ou
machucar, tendemos a ser mais generosos e suaves. Portanto, se vocé for fechar

negoécio com alguém, nem pense em tomar agua gelada.

3. Sincronize seus movimentos com sua equipe para aumentar a

produtividade

Brincar de mimica parece infantil, mas é uma técnica que pode te ajudar
bastante. Pesquisadores da Universidade de Stanford descobriram que pessoas

gue trabalham em equipe e fazem 0s mesmos movimentos com pés e cabecas
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encontram solugdes melhores. E isso mesmo, sincronize a linguagem corporal,

para ter ideias inovadoras.

4. Aperte uma bolinha de borracha com a méo esquerda quando estiver

trabalhando sob presséo

Essa € uma atividade importante para manter o foco. E sim, tem que ser com a mao
esquerda: Goman realizou uma pesquisa com atletas e constatou que apertar uma
bolinha de borracha com a méo esquerda trabalha as fun¢cdes do hemisfério direito

do cérebro - entre elas, est4 a capacidade de concentracao.

5. Relaxe os musculos do seu rosto

N&o estamos querendo acabar com suas feicdes, apenas tente relaxar os musculos
faciais enquanto |é e-mails. Um estudo da Universidade da Califérnia descobriu que
muitas pessoas “revelam” o conteudo do que estao lendo pelo simples fato de franzir
a testa. Além de causar rugas, isso pode criar situacdes embaracosas dentro da

empresa.

6. Cumprimente antes e depois de fechar negocios

Um simples cumprimento transmite a sensacdo de animacdo e cooperacao.
Pessoas que dao as maos antes e depois de uma negociagado fazem propostas mais
justas do que pessoas que vao direto pro assunto. Além disso, um aperto de méao

firme passa a confianca necessaria para um acordo ser estabelecido.

7. Diminua seu tom de voz para ganhar mais

Um estudo da Universidade de Duke descobriu que 125 Hz é a frequéncia ideal para
um som agradavel e que pessoas que falam mais baixo tém mais autoridade em um
grupo. Os pesquisadores analisaram 792 chefes executivos americanos. O resultado
foi impressionante: uma diminuicdo de 22 Hz em nossa frequéncia vocal pode

implicar em aumentos reais de salarios.

32



COMUNICACAO ASSERTIVA E EDUCACAO

8. Saiba interpretar

Pra quem fez teatro no colégio, esse ndo sera problema. Ser vocé mesmo é
importante, mas saber interpretar outros “personagens” também é necessario.
Segundo um estudo da Universidade de Glasgow, nosso cérebro leva 200 milésimos
de segundo para adquirir a informacdo necesséaria sobre o significado de uma
expressao facial. Como nédo queremos ser vistos tristes pelos corredores da firma,

muitas vezes temos que fingir sorrisos - e isso é saber interpretar.

9. Nao tenha medo de dar um tapinha nas costas

Um tapinha nas costas pode fazer maravilhas. Um estudo, realizado pela
Universidade de Cornell, revelou que o toque pode mudar as pessoas. Os
pesquisadores analisaram clientes de um comércio americano e apenas 12% dos
gue néo foram tocados deixaram gorjetas. O numero aumenta para 14%, com 0s
que receberam tapinhas nas costas, e para 17% os que receberam toques e apertos
de maos. Além disso, os tapinhas transmitem cumplicidade, o que faz com que os

clientes passem mais tempo em seu comércio jogando conversa fora.
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8- PROCESSO NATURAL DA GESTICULACAO

Denomina-se gesticulagdo a uma atividade que consiste em comunicar uma ideia
subjacente através de gestos. A gesticulacdo é composta por diversas formas de
movimentos corporais que incluem o rosto, a cabeca, os membros, etc. Geralmente

0s gestos estdo vinculados a um processo de comunicacéao oral.

Assim, as pessoas costumam acompanhar o conteldo de suas expressdes verbais
com gestos que Ihes dédo mais forca as ideias. Em certas ocasides o processo de
gesticulacdo se incorpora deliberadamente a algumas atividades, como por

exemplo, a atuagéao.

A gesticulagdo € um processo natural que dificilmente pode ser imposto. Isto
significa que as pessoas expressam involuntariamente diferentes estados
emocionais e este processo é dificil de acontecer artificialmente. Assim, por
exemplo, as emocdes de prazer ou tristeza sdo expressas nos muasculos faciais

cujo movimento foge de nossa vontade.

Por exemplo, quando tentamos disfarcar um sorriso, utilizamos apenas alguns
musculos e ndo todos. No caso dos atores, muitas vezes, eles usam
a linguagem corporal para um papel especifico, mas que dificiimente utilizam de
modo eficiente. Desta forma, por exemplo, um estado de medo radical apresenta
um conjunto de reacOes fisiologicas que sdo expressos nos muasculos de

uma pessoa.

Isso mostra uma circunstancia estudada em alguns cursos de comunicag¢do, mas
gue parece ser desconhecida por grande parte do publico: a maior parte de nossa
comunicacdo é corporal e ndo verbal. Este tipo de situagdo explica porque a
gesticulagcdo é tdo importante e esta comunicacao € dificil de ser manipulada, pois
evidencia uma pessoa que mente ou um ator que representa um papel: por mais que
represente bem e demonstre capacidade, sabemos que uma reacdo verdadeira

apresenta outro tipo de manifestacao.
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7

Portanto, a gesticulacdo € um meio eficaz para compreender em boa parte os
aspectos que as pessoas manifestam sobre elas mesmas. Dada a dificuldade de ser
manipulada, ela expressa muito de nés mesmos, embora ndo notemos em um

primeiro momento.

E importante entender se estes fendmenos apresentam algum tipo de atividade
relacionada com a comunicacgdo interpessoal. Também pode ser Util em entrevistas
de trabalho, onde se busca conhecer profundamente o possivel candidato e néo

apenas por um curriculo.

Denomina-se gesto a uma manifestacdo corporal de um estado de animo, de
uma atitude, de uma énfase a uma ideia, etc. Os gestos podem ser feitos com
véarias partes do corpo: pela boca, maos, bracos, sobrancelhas, etc. Na maioria das
vezes sd0 movimentos involuntarios que as pessoas fazem quando se comunicam
com outras. Esta circunstancia se deve por causa da maior parte

da comunicacdo humana ser de indole ndo verbal. Na verdade, as pessoas se

comunicam por palavras, mas este tipo de comunicagcdo aponta principalmente a
razdo e a logica. Com esta linquagem corporal, a comunicagcdo passa a ser mais
instintiva, com tendéncia a comunicar estados e atitudes. Em contrapartida, a
decodificacdo deste tipo de mensagem também € realizada de forma quase que
inconsciente; assim, sabemos quando uma pessoa esta brava, alegre, triste, entre

outras, em apenas um gesto emitido.

Como defendido, o0s gestos sdo emitidos constantemente quase que
sem consciéncia. Através deles, pode-se ter uma ideia relativamente certa do
estado de animo e das emocdes de uma pessoa. No entanto, existem algumas
disciplinas que estudam os gestos e suas emissfes com certo grau de profundidade.
Por exemplo, no teatro, os gestos fazem parte da interpretacéo do ator para dar vida
e magia a historia. Claro que, existem diferencas notérias entre este tipo de
procedimento e o de uma pessoa real que emite seus gestos naturalmente. No
entanto, em certas ocasifes, sdo suficientes para criar o encanto que se deseja.

A dificuldade para expressar alguns gestos se refere a um conjunto de musculos que

sdo impossiveis de agir conscientemente. Assim, por exemplo, quando vemos uma
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pessoa sorridente podemos entender naturalmente seu estado, mas se alguém tenta
sorrir de modo artificial podemos notar a diferenca. Este fato se explica porque os
musculos ativados de modo inconsciente diante de uma emocdo se mantém
estéaticos, embora haja alguns que séo ativados de maneira consciente. Assim, a
comunicacdo humana apresenta diferentes facetas que sdo necessarias para

considerar um todo.

Lingua de sinais

E certo que ainteligénciae a vontade, faculdades plenamente humanos, se
diferenciam dos outros seres no planeta. No entanto, ha outro elemento

antropolégico essencial para entender a natureza humana: a comunicacédo. Isto €,

as pessoas ndo sao independentes umas das outras, elas precisam estabelecer

lacos de amor, amizade, familia, companheirismo, entre vizinhos, etc. Tudo isso

seria impossivel sem comunicac¢do, como um feedback, entrar num acordo, manter
um dialogo e dar vida a palavra.

No entanto, a comunicacdo ndo s6 pode ser apenas oral. Na verdade, existem
circunstancias especificas nas quais surgem novas formas de interacdo. Por
exemplo, alinguagem de sinais € um codigo gestual que potencializa a
compreensao de pessoas surdas ou surda- mudas. Através deste codigo, as

pessoas podem desenvolver-se plenamente gracas a uma comunicacao de fluidez.

Comunicacéo gestual

Ha um aspecto que diferencia a linguagem oral da linguagem de sinais. No primeiro
caso, a comunicacao flui através de um canal de voz auditiva. Enquanto que no

segundo caso esta interacdo surge por meio do canal gestual, visual e espacial.

Embora esta linguagem de sinais seja especifica e concreta de um cédigo, o certo é
gue os sinais e gestos fazem parte da comunicacdo desde o inicio dos tempos.
Durante todo o nosso dia fazemos gestos com as maos enquanto se mantém uma

conversa. Estes gestos fazem parte, neste caso, da linguagem corporal.
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Através destes cddigos mnemonicos, 0 sujeito pode fazer referéncia a diferentes
conceitos e objetos. Isto traz grande liberdade pessoal para melhorar a
compreensao quando ha alguma dificuldade que impede essa pessoa de expressar-
se através da comunicacéo oral. E um codigo elaborado através de sinais.

As maos adquirem diversas formas para materializar um sinal que tem um

significado claro. Adquire um valor significativo em relacao a orientacdo das maos.

La familia Bélier

No cinema também podemos ver a importancia da linguagem textual através de
grandes filmes de sucesso como La famille Bélier. Um filme francés dirigido por Eric
Lartigau que conta a histéria de uma familia cujos membros sdo surdos-mudos.
Todos, menos Paula, uma jovem de 16 anos que tem grande talento musical. Uma
boa historia que mostra a importancia da comunicacdo para a integracdo do ser

humano na sociedade.
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9- COMUNICACAO HUMANA

1. A maioria de nés, profissionais de comunicac¢do, ndo costuma refletir sobre o
processo de comunicacdo ao longo do tempo. Acredito que isso faz falta ao
nosso dia-a-dia. Estamos tao inebriados com o progresso das tecnologias da
comunicacao, com a sofisticacdo dos processos de comunicagcdo, que Nnos
esquecemos do caminho que a comunicagao percorreu para chegar aos dias

atuais.

2. A propdsito, a palavra comunicar vem do latim communic?re, que significa
tornar comum, repartir, dividir alguma coisa com alguém. Assim, quando nos
comunicamos, estamos tornando algo comum, repartindo algo com alguém. E
0 conteudo da comunicagédo € a informacado, outra palavra de origem latina
que é originaria do verbo informar, inform?re, que significa dar forma. Assim,
damos uma forma a um conceito e o transformamos em palavra, imagem,

gesto e, com isso, comunicamos.

3. E importante diferenciar comunicacdo de informac&o. Costumo criticar a
expressao TICs — Tecnologias da Comunicacdo da Informagéo. Acredito que
existe uma tecnologia da comunicacdo, na medida em que comunicacdo é
processo; mas nao tecnologia da informacdo, porque ela é conteudo.
Tecnologia da comunicagcdo esta mais relacionada a hardware e software e

informacéo a conteudo.

4. Para adentrarmos ao processo de comunicacdo, devemos considerar,
esquematicamente seus componentes: 0 emissor, 0 receptor, a mensagem, 0
meio de comunicacgao, a resposta (feedback) e o ambiente onde o processo
comunicativo se realiza. Jamais devemos deixar de considerar o ambiente
onde a comunicagcao acontece: ele determina a inteligibilidade do receptor e

influencia a possibilidade de a mensagem ser decodificada adequadamente.

5. Em algum momento de sua histéria, o ser humano iniciou o processo de

comunicacao. Jamais saberemos quando isso aconteceu. O fato, porém, €
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que a partir dai, a humanidade iniciou seu processo de distanciamento da
natureza. Sabemos que os primeiros hominideos surgiram ha trés milhdes de
anos, no sul da Africa. Ali também surgiu os primeiros homo habilis, ha cerca
de dois milhdes de anos, que fabricava instrumentos simples de pedra,
construia cabanas e, provavelmente, desenvolveu uma linguagem rudimentar.

Comecava ai a nossa sofisticada comunicacao.

Os primeiros registros comunicacionais apareceram por volta de 40.000 AC,
na forma de arte rupestre. Isso ja significava um alto grau de
desenvolvimento. Algo dessa evolucéo ja podia ser sentida na confeccéo de
roupas, armas e nos rituais de sepultamento de mortos. Tudo isso trazia uma
especificidade humana: o pensamento simbdlico e a transmissdo de
conhecimentos. Isso j& € cultura, como criacdo de conhecimento e heranca

social. Mas o registro do pensamento é um passo adiante na humanidade.

. As pinturas rupestre mais famosas estéo localizadas na Europa: Arte rupestre

de Val Camonica, Italia. A maioria estd na Franca: ;Lascaux; La

Marche; Chauvet-Pont-d’Arc; Caverna de Cosquer; Font de Gaume; Caverna

de Pech Merle; Caverna de Les Trois-Freres. Na Espanha, esta a

famosa Caverna de Altamira.
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10-AVALIACAO DA LINGUAGEM DO CONFLITO

As adversidades que vivenciamos diariamente na nossa vida pessoal, profissional e
familiar, se vistas com um olhar neutro, livre de julgamentos e imposi¢cbes e com
uma linguagem mais empatica e compassiva, seriam solucionadas de uma forma

mais natural, em vez de fazer nascer novos conflitos.

A comunicacdo ndo-violenta traz uma transformacdo na forma de olharmos as
pessoas e a n0s mesmos para entendermos as situacdes de outro modo. Quer dizer
gue ndo se trata de uma nova comunica¢ao, com palavras novas, como também nao
€ uma maneira de falar baixo ou de forma mansa. Até porque podemos nos
comunicar de maneira educada, calma e contida, e essa comunicacéo ser cheia de

ironia e cinismo.

A violéncia é despertada muitas vezes pela forma como nos comunicamos, pelo tom
das palavras que utilizamos em determinadas ocasifes, mesmo que nao
consideremos a maneira de nos comunicarmos como “violenta”. Um conflito s6

permanece quando ndo se abre espaco para a escuta e o dialogo.

A comunicacao ndo-violenta € um processo de comunicacao criado pelo psicélogo
norte-americano Marshall Rosenberg a partir da década de 1960. Ele fundou o The
Center for Nonviolent Communication e disseminou a CNV em cerca de 60 paises.

Quando ainda crianca, Rosenberg presenciou conflitos raciais no bairro para o qual
havia se mudado, em Detroit, tendo como resultado a morte de 40 pessoas.
Terminada essa disputa racial, Rosenberg sentiu na escola o preconceito por ser

judeu.

ApGs esses incidentes, Rosenberg comecou a se questionar de que maneira esse
pensamento e essa comunicagao funcionavam a ponto de levar algumas pessoas a
terem um comportamento favoravel a violéncia e, ao contrario, como outras
conseguiam, em situacdes dificeis, continuar conectadas a sua natureza
compassiva, contribuindo para o bem estar das demais. Isso porque, segundo ele, a

compaixao € um sentimento inerente a todo ser humano, e somente quando ndo se
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consegue identificar ferramentas mais eficientes para satisfazer as necessidades é
gue se recorre a violéncia. Rosenberg resume muito bem essa situacdo quando diz

que “todo ato violento € uma expressao tragica de uma necessidade n&o atendida”.

Para aprimorar a qualidade de nossas agdes e proporcionar relagcbes mais eficazes

e empaticas, € importante seguir 0s 4 passos desenvolvidos por Rosenberg.

1- Observagao: Observar sem julgar

Observar € olhar para a situacdo de uma forma neutra, com atencéo, interesse, sem
fazer julgamentos, guardando sua opinido para si ou para expressa-la de modo
especifico no momento e contexto apropriados. Primeiramente, observamos e
analisamos o que realmente podemos extrair de interessante e enriqguecedor de
determinado contexto. Diz o filésofo indiano Jiddu Krishnamurti: “A forma mais
elevada da inteligéncia humana é a capacidade de observar sem julgar. [...] Quando
julgamos ou condenamos, ndo podemos ver com clareza, pois s6 olhamos nossas
proprias projecdes. Cada um de ndés tem uma imagem do que pensamos ser ou
deveriamos ser, e essa imagem, esse retrato, nos impede inteiramente de vermos a
ndés mesmos como realmente somos”.

Observar sem julgar € uma técnica, um recurso para resolver um conflito

pacificamente, de modo que a relacdo seja transformada, refeita e ndo acabada.

Cada pessoa possui 0 seu juizo de valor, acreditando no que considera ser melhor
para a vida. Quando impomos 0 nosso juizo de valor a outras pessoas estamos
exercendo um julgamento moralizador. Estes julgamentos se manifestam quando

nao concordamos com 0s comportamentos e atitudes alheias.

2- Sentimentos: Identificar sentimentos

N&o é tarefa facil desenvolver um vocabulario de sentimentos para nos expressar de
forma clara e especifica quanto as emocdes sentidas em determinadas conversas. A
nossa cultura como também conceitos religiosos provocam um bloqueio psicolégico,
gue resulta na ocultacdo de diversos sentimentos. Identificar e dar nomes as nossas
emocdes e as emogbes do outro, distinguindo sentimentos dos pensamentos, é
muito importante para a CNV. E fundamental aprender a identificar nossos

sentimentos para saber como lidar com eles. Nas palavras de Rosenberg: “Nosso
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repertorio de palavras para rotular os outros costuma ser maior do que o vocabulério

para descrever claramente nossos estados emocionais”.

3 — Necessidades: Reconhecer e assumir os sentimentos

E saber reconhecer a necessidade que cada pessoa tem e que esta escondida atras
de cada sentimento, de cada fala, de cada atitude tomada, para construir uma
comunicacdo mais equilibrada e empatica. Assim, quando as necessidades sao
identificadas, e cada pessoa se responsabiliza pelos seus sentimentos, consegue-se
estabelecer uma conexdo com si proprio e com 0s outros, conscientizando-se de
gque as atitudes e falas das pessoas podem estimular nossos sentimentos, mas néao
ser a causa deles. Somos ndés que escolhemos a maneira como queremos receber o

gue as outras pessoas estao fazendo e falando sobre nés.

Falando ainda sobre a necessidade, o psicélogo norte-americano Abraham
H.Maslow demonstrou na Hierarquia de Necessidades de Maslow ou Piramide de
Maslow, o conceito que de que o homem é motivado segundo suas necessidades. E
essas necessidades manifestam-se em diferentes graus, iniciando-se pelas
fisiologicas até chegar ao Uultimo grau que abrange a realizacdo pessoal,

conquistando assim a autorrealizacao.

Associando a necessidade mencionada na CNV com o conceito abordado por
Maslow do ser humano atingir a autorrealizacdo, se satisfeita as diversas
necessidades, surge a questdo que quando o ser humano nao tem suas
necessidades atendidas, o seu comportamento € afetado de uma forma negativa,

podendo surgir um conflito que pode escalonar e manifestar-se de maneira violenta.

Concordamos que as necessidades humanas sao comuns a qualquer ser humano.
O que diferencia sdo as formas que cada pessoa busca satisfazer suas
necessidades. Percebemos que para satisfazer as necessidades e alcancar a
autorrealizacdo estudada por Maslow é preciso nos responsabilizar pelas atitudes
gue tomamos para identificarmos o0s sentimentos que se esconde atrds de cada
necessidade. SO assim vamos compreender os motivos que nos fazem agir de

determinada forma e que leva outros comportamentos serem alheios aos nossos.
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4- Pedido
Quando conseguimos expressar aquilo que observamos, sentimos e necessitamos,
fazemos entdo um pedido de forma clara e objetiva com o desejo de satisfazer

nossas necessidades.

E preciso pedir de forma genuina e demonstrando empatia, caso o pedido ndo
consiga ser atendido. Isso faz com que o pedido néo seja visto como uma exigéncia.
Um pedido sem a necessidade expressa e sem o sentimento envolvido é visto pelo

outro como uma exigéncia, puni¢ao e culpa, no caso de nao serem realizados.

Quando alguém se comunica de forma violenta, com julgamentos e criticas, a outra
parte tende a se proteger usando o contra-ataque e utilizando a mesma
comunicacao violenta que foi iniciada. Assim, traduza as palavras que estao sendo
direcionadas a vocé, por meio dos sentimentos e das necessidades, para nao

interpreta-las em um primeiro momento como um ataque.

A comunicac¢ao nao violenta ndo quer dizer que exista uma regra para se comunicatr,
0 certo ou o errado. Um bom inicio para utiliza-la € comecar a ter uma conexado com
nés mesmos e com 0s outros, estimulando o desenvolvimento natural da nossa

compaixao.

Fazendo uma reflexao e levando para nossas vidas pessoal e profissional, sera que
conseguimos usar dessa comunicagcdo nao violenta nesses ambientes? Porque
parece ser mais facil adaptar e utilizar uma linguagem menos agressiva quando

estamos lidando com uma situagéo alheia, em que ndo somos 0s protagonistas.

Sinto que quando estamos no papel de mediador, escutando as histérias de cada
parte e nos colocamos no lugar deles, cada sentimento que temos como reacao é
controlado e moderado. Até porque, a linguagem utilizada pelo mediador tem um
significado muito importante e definitivo para se alcancar um resultado positivo.
Precisamos utilizar um didlogo saudavel e construtivo na mesa. Entdo nos
esforcamos para manter uma postura serena, acolhendo cada parte com suas

histérias e filtrando todas as informacdes para nao levar para 0 nosso pessoal e nao
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influenciar o nosso emocional. Mesmo quando alguma histéria parece ser também a

nossa histéria vivida em alguma fase das nossas vidas.

E assim tenho me questionado algumas vezes. Se conseguir respirar e filtrar as
informacdes nas diversas situagbes conflituosas que aparecem no dia a dia, como
buscamos fazer quando estamos numa mesa de mediagcao, as nossas relacées em
geral seriam mais saudaveis e com resultados mais positivos. Nao falo isso
pensando em nao ter conflitos. Os conflitos sdo necessarios e importantes para o
crescimento de cada um. A questdo € sabermos como receber e solucionar cada

conflito de uma maneira reflexiva e construtiva.

Vamos explodir sim e podemos desabafar um mundo de palavras agressivas
guando formos surpreendidos por situagcdes em que ndo estdvamos esperando, ou
em situacdes que fomos muito magoados. Do mesmo jeito quando uma parte senta
a mesa de mediagado e joga aquele caminhdo de “lixo” em cima da outra parte, as
vezes até para o mediador, ou talvez, nem fosse a intengéo direcionar para alguém,
mas era a forma encontrada de desabafo e libertagdo. E essa libertacdo vem na
maioria das vezes através de palavras, de palavras agressivas, sem filtro algum.
Nesse momento, cabe ao mediador deixar a parte descarregar suas emocdes e
entrar em cena utilizando as ferramentas para fazer dessa situacdo uma mediagcao

com resultados reflexivos e construtivos para cada um presente na mesa.

Se nao fizer uma pausa para respirar e refletir sobre o que esta por trds desse
caminhdo de lixo que foi jogado, ndo se conseguird enxergar novas possibilidades
de composicéo, e toda essa informagéo que foi jogada por uma parte sera devolvida

pela outra da mesma forma ou com uma carga negativa mais intensa ainda.

Nas palavras de John Paul Lederach: “Nao podemos resolver/transformar um
conflito se ndo o entendermos previamente”. E se ndo passarmos por essa fase de
entendermos a situacdo, o conflito aumentara em proporcdes enormes, 0 que
chamamos de espirais do conflito ou escalada do conflito, segundo o professor
Friedrich Glasl.

Compartilhando o conceito de espiral, significa “uma curva plana que da voltas em

torno de um ponto e que, em cada uma dessas voltas, se afasta cada vez mais
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desse ponto. A espiral, noutros termos, € a linha curva que se cria num ponto e que
se vai afastando progressivamente do centro a medida que vai girando em volta do
mesmo. As espirais tiveram importancia no simbolismo de diversas culturas. O
homem pré-histérico costumava desenhar espirais nas suas pinturas rupestres, 0
gque leva a crer que representava 0 ciclo do nascimento, da morte e do
renascimento. O sol também era representado como uma espiral (jA que nasce
todas as manhas, morre ao entardecer e renasce no dia seguinte). Entende-se por
espiral, por outro lado, a sucessao crescente ou indefinida de acontecimentos. Neste
caso, a nocao continua associada, de alguma forma, ao ciclico ou aquilo que parece
nao ter fim.”

Conforme o modelo de espirais de conflito, hd uma progressiva escalada resultante
de um circulo vicioso de acao e reacdo onde cada reacdo torna-se mais severa do
gue a acdo que a precedeu e cria uma nova questdo ou ponto de disputa (Rubin e
Kriesberg).

Assim, conforme a escala do conflito vai aumentando, as causas originarias passam
para segundo plano, no momento que vao surgindo novas questfes. Importante
compreender a escala dos conflitos para ndo intensificar as questdes novas,

perdendo o foco e deixando de lado a questéo original que estava discutindo.

Outro aspecto é ndo deixar com que a exteriorizacdo da raiva nas situacdes
conflituosas impeca o reconhecimento dos verdadeiros sentimentos que estdo
fazendo essa raiva surgir. Quando sentimos raiva culpamos ou punimos a outra
pessoa como as responsaveis pelo que estamos sentindo ou passando naquele
momento. Porém nunca ficamos com raiva do que os outros dizem ou fazem.
Comportamentos alheios podem ser um estimulo para nossos sentimentos, mas nao
a causa. Sao nossas proprias necessidades que causam nossos sentimentos. E o

sentimento aparece a partir da avaliagdo que eu fagco do comportamento do outro.

Na CNV héa essa separacao: o comportamento de uma pessoa com a avaliacdo que
faco desse comportamento. Segundo Rosemberg, 90% do nosso sofrimento

acontece por causa de nossas interpretacées.
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Essa mudanca na maneira de enxergar a situagcado quer dizer que o comportamento
alheio ndo tem o poder de criar um sentimento dentro de mim. O sentimento aparece
a partir da avaliacdo que eu faco do comportamento do outro. Ficando claro que
cada um é responsavel pelos seus sentimentos, e as acdes dos outros sdo apenas

estimulo, mas nunca a causa dos nossos sentimentos.
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11-COMO ATINGIR A FALA COOPERATIVA

A aprendizagem cooperativa € um processo educacional onde os participantes

ajudam e confiam uns nos outros para atingir um objetivo definido.

Desafios

Ano ap0s ano, as Instituicbes educacionais veem-se diante do desafio de

acompanhar as transformacdes da nossa sociedade altamente complexa e diversa.
Dificuldades

Contudo, é sabido que as escolas e os educadores encontram dificuldades vérias
para transformar suas praticas tradicionais em outras que atendam aos interesses
dos educandos, que os preparem para 0 nosso mundo que se reinventa a cada dia.
Essas dificuldades vado desde questbes técnicas devido a falta de recursos até

mesmo a resisténcia que alguns educadores tém em usar as novas tecnologias.
Valores

Estas praticas devem também desenvolver valores baseados na solidariedade,
na paz, no respeito, na cooperacdo. Praticas que sejam humanistas, preocupadas
em formar alunos com habilidades para uma participagdo construtiva no trabalho,

em comunidade, na vida pessoal.

Origem e conceito

Origem; A aprendizagem cooperativa desenvolveu-se na década de 1980, sendo

objeto de varias pesquisas desde entao.

Estruturas. Um dos primeiros pesquisadores dessa area foi o Dr. Spencer Kagan,
que desenvolveu uma abordagem estrutural na qual ha
a criacdo, analise e aplicagdo sistemética de estruturas que podem ser usadas para
todas as matérias, nas diferentes séries e em varios momentos de uma aula, isto €,
foram criadas diversas estratégias que podem ser aplicadas com quaisquer

assuntos ou topico de discussdo, para qualquer faixa etaria. Basta
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ao professor escolher a estrutura mais adequada para aquela situacdo de aula e

integra-la ao seu conteudo ou tema.

Objetivo comum. O que é comum as estruturas é que os alunos trabalham
juntos,para atingir um objetivo comum. Trocam idéias ao invés de trabalharem
sozinhos, diferentemente de trabalhos em grupo, em que ndo ha garantias de que
todos serdo participativos, a aprendizagem cooperativa esta estruturada de tal forma

de modo que um aluno nao possa se a aproveitar dos esforgos de um colega.

Possibilidades. A aprendizagem cooperativa/colaborativa é interativa e como um

membro do grupo, a pessoa pode:

1. Desenvolver e compartilhar um objetivo comum.
2. Compatrtilhar sua compreensao do problema: questdes; insights e solucdes.
3. Responder ou/e trabalhar para compreender os questionamentos, insights e

solucdes dos outros.

Interdependéncia. Cada membro permite ao outro falar e contribuir, e considera que
suas contribuicdes sdo responsaveis pelos outros, e 0s outros sao responsaveis por

vocé sao dependentes dos outros, e 0s outros dependem de vocé.

A aprendizagem cooperativa é, podendo assim dizer, uma educacdo em que 0S
atores envolvidos no processo ndo estdo trabalhando sozinhos ou isolados no
processo de construcdo do conhecimento. Compartilham-se ideias em rede, de
modo que aquilo que uma pessoa construiu possa estar aberto ao publico para
discussdo e até mesmo edicdo. Passa-se, entdo, a um processo de construcao
coletiva, onde todos os envolvidos podem interagir e construir de maneira conjunta

novos conhecimentos.

Ao falar de aprendizagem cooperativa é possivel fazer algumas observacdes quanto
a estruturas de funcionamento do assunto ora tratado. Para Macada e Tojiboy
(1998) "o conceito de cooperacdo € mais complexo, pois pressupde a interacdo e a
colaboracdo, além de relacbes de respeito mutuo e nado hierarquicas entre os
envolvidos, uma postura de tolerdncia e convivéncia com as diferencas e um
processo de negociacdo constante”. Cabe ainda frisar o que as autoras dizem a

respeito: "Para existir cooperacao deve haver, interacdo, colaboragcdo, mas também
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objetivos comuns, atividades e acdes conjuntas e coordenadas" (MACADA e
TIJIBOY, 1998).

Aprendizagem cooperativa e a internet

A Internet favorece a construgao cooperativa, o trabalho entre professores e alunos,
proximos ou virtualmente. Podemos participar de uma pesquisa em tempo real, de

um projeto entre varios grupos.

Uma das melhores formas de trabalhar hoje colaborativamente € criar uma pégina
de alunos, como um espaco de referéncia, construindo e colocando o que acontece
de mais importante,os enderecos, as analises, as pesquisas. Pode ser provisorio,
interno, sem divulgacéo, que podera ser colocado a disposi¢cédo do publico. Pode ser
também um conjunto de sites individuais ou de pequenos grupos. Ndo deve ser
obrigatéria a criacdo da pagina, mas sim incentivar a participacdo de todos. A
colocacao e atualizacdo pode ficar a cargo de um pequeno grupo, mas o importante

€ combinar o que pode ser melhor em sala de aula.

“As tecnologias e seus produtos ndo sao bons nem maus em si mesmos. Os
problemas ndo estdo na televisdo, no computador, na Internet, ou em quaisquer
outros média e sim nos processos humanos, que podem emprega-los para a

emancipagao humana ou para a dominacao” (Almeida e Moram, 2005).

Através desta citacdo, podemos perceber que 0 uso da internet promove a
interacdo, a cooperacdo, mas € preciso que exista um objetivo comum entre as
pessoas para que se possa solucionar problemas em conjunto, construindo, assim, a
aprendizagem. Dentro de um ambiente préprio, capaz de promover esta interacao,
temos a exposicdo de ideias, a troca de informacbes, o que contribui para a

construcdo do saber coletivo.
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