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Comunicagdo Empresarial

O sucesso de uma empresa advém ndo s6 de um bom relacionamento interno,
ou seja, da comunicacao que os seus colaboradores estabelecem entre si, mas
também do bom relacionamento que estabelece e mantém com 0s seus
semelhantes, assente, como sabemos, no bom conhecimento e uso da lingua
materna. Assim, erros de ortografia, de concordancia, textos mal estruturados e
sem coeréncia de ideias podem ser barreiras a comunicacdo e comprometer
ndo s6 o processo de comunicacdo como o desempenho profissional de todos
0S intervenientes e, por conseguinte, 0 sucesso do  grupo.
Para que isso ndo aconteca, o presente curso de comunicacdo empresarial,
num primeiro momento, investe no conhecimento da lingua portuguesa
(gramatica e texto), para, num segundo momento, abordar técnicas de escrita
para uma  comunicacao escrita interna e externa eficaz.
Por fim, e porque vivemos na era da informagdo e da comunicagédo a escala
mundial e em rede, 0 presente curso ndo poderia deixar de abordar um novo
tipo comunicacao a que as empresas podem recorrer — o blogue, como forma
de comunicacdo social, de estabelecer contactos e de prestar ou divulgar
informacdes ao publico em geral.

Para uma compreensdo de como funciona a comunicacdo no ambiente de
trabalho precisamos conhecer alguns conceitos importantes: linguagem, lingua
e normas.

Linguagem

E um sistema de signos utilizados para estabelecer uma comunicac¢do. A
linguagem humana seria de todos 0s sistemas de signos 0 mais complexo. Seu
aparecimento e desenvolvimento devem-se a necessidade de comunicacgéo
dos seres humanos.

A linguagem verbal

E uma faculdade que o homem utiliza para exprimir seus estados mentais por
meio de um sistema de sons vocais denominados - lingua.



Embora a linguagem verbal seja a mais importante de que se utiliza o homem,
a nao verbal é largamente usada e nao destituida de relevancia, como gestos,
postura, cores, vestuario.

Lingua

E um codigo que permite a comunicacdo, um sistema de signos e
combinacdes. Ela tem carater abstrato, dispde de um sistema de sons e se
concretiza por meio de atos de fala, que séo individuais.
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A Lingua Portuguesa, portanto, € um sistema linguistico que abrange o
conjunto das normas que se concretiza por meios dos atos individuais de fala.

Norma

E um conjunto de regras que regulam as relacées linguisticas. A norma sofre
afrontas ou € contrariada devido a varios fatores: alteracbes atribuidas a
diferentes classes sociais, alteracGes atribuidas aos varios individuos que
utilizam a lingua. Do ponto de vista da norma, toda transgressao a gramatica
constitui erro que pode vir a alterar a norma ou enfraquecé-la. Dai considerar-
se a norma for¢ca conservadora da linguagem (TOMASI; MEDEIRQOS, 2010).

LINGUAGEM TECNICA E CIENTIFICA — Consiste no uso de uma linguagem
gue se apoia também na gramaticalidade para transmitir a ideia de precisao, de
rigor, de neutralidade. Vale-se de vocabulario especifico para designar
instrumentos de um oficio ou ciéncia, ou para apresentar conceitos cientificos,
transacdes comerciais, financeiras ou econémicas.

LINGUAGEM PROFISSIONAL - Consiste no uso de um vocabulario
especifico. Entre textos redigidos segundo a variante profissional, encontram-
se:

(a) relatérios administrativos, circulares, convocacdo de acionistas, requisicao
de material, comunicados;

(b) carta precatoria;



(c) peticoes;

(d) editais.

O que é comunicacao?

A comunicagao implica uma transferéncia de significados entre as pessoas e,
para que seja capaz de produzir um efeito real, precisar ser compreendida
pelos envolvidos no processo comunicativo (TOMASI E MEDEIROS, 2010).

Os elementos chave do ato comunicativo séo:
a) Emissor

b) Receptor

c) Mensagem

d) Ambiente ou contexto

e) Canal ou meio de comunicacéo

f) Codigo

Emissor € quem transmite a mensagem codificada ao receptor.

Receptor € quem recebe, decodifica e interpreta a mensagem enviada pelo
emissor.

Mensagem €é o objeto da comunicacdo. E constituida de um conjunto
organizado de sinais (ou signos) pertencentes a um codigo linguistico ou néo.

Resposta ou feedback é reacdo do receptor ao ato de comunicacado e permite
gue o emissor saiba se sua mensagem foi ou ndo compreendida pelo receptor.

A comunicacéo interna diz respeito a interacdo verbal (oral ou escrita) e ndo
verbal entre dois ou mais participantes do processo de comunicacdo. A
comunicacao interna deve ser clara, objetiva e ndo deixar brechas que possam
gerar ressentimentos ou fofocas. Além disso, todos o0s elementos da
comunicacdo (emissor, mensagem, canal, motivo, tempo, receptor) devem
estar presentes, e as possibilidades de ruidos devem ser previstas e
equacionadas antes que a comunicacdo ocorra de fato (TERCIOTTI;
MACARENCO, 2010).



A comunicacao é a principal ferramenta de informagcédo para manter as partes
sintonizadas. Para sentir-se parte integrante de um processo — ou seja,
sintonizado com os elementos participantes — € necessario ter informacoes e,
além disso, em uma empresa, € preciso fazer circular as informagbes. A
comunicacdo formal € aquela que ocorre nas organizacdes em carater oficial,
respeitando-se os tramites burocraticos pertinentes e utilizando-se dos canais
instituidos pelas autoridades superiores.

A comunicacao informal, por razdes que o proprio nome indica e por ndo ser
tdo visivel quanto a comunicacdo formal, nem sempre é considerada ou
colocada nos planos de quem tem algo a informar. Ocorre em paralelo a
formal, envolvendo as conversas entre chefes e subordinados ou entre colegas
em carater ndo oficial e ndo sistematico. Esse tipo de comunicagcdo pode ser
contaminado por boatos e fofocas (TERCIOTTI E MACARENCO, 2010).

Radio peéo, tipo de comunicacao informal que se contrapde a comunicagao
formal, que se origina em meio aos funcionarios e que, na maioria das vezes, é
comandado por eles préprios, com o0 objetivo de preencher as lacunas
deixadas por uma comunicacédo oficial lenta, ineficaz, que ndo é democratica
nem transparente.

Acredita-se que o boato (ou radio pedo) seja usado para espalhar rumores
negativos, porém, muitas vezes, € utilizado nao so para preencher os vazios da
comunicacdo formal, mas também para disseminar informacdes especificas
nas linhas informais. Os dirigentes podem adotar algumas condutas, entre as
guais podemos citar (TERCIOTTI E MACARENCO, 2010):

Estar atentos as comunicacfes vagas, sem base em fatos reais, para evitar
interpretacdes errbneas e carregadas de ansiedade.

Valorizar a comunicacdo saudavel e pontual, para promover a importancia e a
transparéncia dos canais de comunicacao formal.

Evitar esconder noticias ruins, para envolver as pessoas em acfes
responsaveis.

Corrigir comunicacdes erradas, para reforcar politicas organizacionais e planos
estratégicos.

Cabecalho

O cabecalho lista as seguintes informac¢6es: os nomes de destinatarios, o0 nome
do remetente, a data de circulagdo do documento e uma linha de assunto
descrevendo brevemente seu conteudo.



Para: Jodo Pedro

Cc: Carlos Pereira, direfor financeiro
De: José Moreira, diretor de contas a pagar
Assunto: Pagamentos

Data: 15 de outubro de 2012

Conteudo

Memorandos ndo devem ser exaustivos. O objetivo € resumir informacdes
essenciais. O destinatario da mensagem deve reconhecer imediatamente se as
questdes que vocé esta apresentando sdo urgentes ou se as acdes para
resolvé-las podem ser adiadas.

A habilidade de redigir memorandos com eficiéncia pode ser adquirida. Até
vocé dominar a forma, vale a pena reler o produto final para se certificar de que
nao esqueceu algum item importante ou cometeu erros basicos. Uma simples
omissao pode arruinar uma mensagem que teria sido muito bem elaborada.

Siga o formato do memorando adotado por sua empresa.

N&o esqueca os quatro elementos do cabecalho: Para, De, Data, assunto.
N&o esqueca o espacamento duplo entre cada item.

No cabecalho, ndo se dirija a pessoas por seus apelidos.

Inclua os cargos das pessoas hierarquicamente acima de vocé.

Escreva claramente qual é o objetivo do memorando.

Resuma discussdes anteriores.

Inclua subtitulos para facilitar a visualizagdo dos conteudos relevantes do texto.



Use marcadores e diferentes entradas para dividir memorandos longos em
partes.

Redes Sociais

As pessoas estdo inseridas na sociedade por meio das relacbes que
desenvolvem durante toda sua vida, primeiro no ambito familiar, em seguida na
escola, na comunidade em que vivem e no trabalho; enfim, as rela¢des que as
pessoas desenvolvem e mantém é que fortalecem a esfera social. A prépria
natureza humana nos liga a outras pessoas e estrutura a sociedade em rede
(Tomaél, Alcara e Chiara, 2005).

Comunicacgéao Eletronica

A comunicacdo nas organizacdes vem sendo aprimorada e enriquecida pela
tecnologia da computacdo. Isto inclui o correio eletronico (e-mail), redes
intranet e extranet, mensagens instantaneas e as videoconferéncias (Robbins,
2005). Nos proximos topicos apresentaremos as nocdes basicas dessas
ferramentas de comunicacao eletronica.

Mensagens Instantaneas

As mensagens instantaneas tdo comuns entre 0s jovens, ndo se limitam mais
a esta aplicacdo, passaram a integrar também as possibilidades de
comunicacdo no mundo dos negocios. Sendo mais ageis que o e-mail,
constituem-se ferramentas certas da comunicacao eficaz das empresas com
seus publicos. E a maneira mais rapida e barata de os executivos estarem em
contato com seus funcionarios e de os empregados estarem em contato entre
si (Robbins, 2005).

A mensagem instantanea tem inimeras vantagens se comparada ao e-mail:
ndo h& espera, ndo ha caixa postal lotada e nem incerteza quanto ao
recebimento das mensagens. Os executivos também a consideram um meio
eficiente de monitorar a presenca fisica de seus funcionarios diante dos
terminais (Robbins, 2005; Angeloni, 2010).



Videoconferéncias

A rede, através de suas ferramentas, tem sido um 6timo meio para estabelecer
a comunicacdo em tempos de globalizacdo, isso nos permite tirar o melhor
proveito de suas caracteristicas para estabelecer relacbes de trabalho — ou de
qualquer outro tipo — em questdo de segundos (Helena, 2012). A
videoconferéncia € uma extensdo dos sistemas de intranet e extranet. A
imagem e o audio possibilitam que as pessoas se vejam, se ougcam e
conversem entre si. A tecnologia da videoconferéncia permite que as pessoas
conduzam reunides interativas sem a necessidade de estarem todas no mesmo

espaco fisico (Robbins, 2005).

Na atualidade, com cameras e microfones instalados nos proprios
computadores, 0 que barateia o custo, iSSO permite que pessoas Ou grupos
facam reunides de negocios e se conectem evitando deslocamentos
desnecessarios, em viagens longas e caras. Especialistas apresentam dez
aplicativos para videoconferéncias e reunides on-line (Helena, 2012). Em cada
um deles uma especificidade, como gravacdo do audio, estatisticas de
interacdo dos usuarios, compartilhamento de arquivos, gerenciamento de
agenda, importacdo de contatos das redes sociais etc.:

1. MeetingBurner

2. WebEXx

3. Huddle

4. Meetings

5. Fuze Meeting

6. Twiddla

7. Video-chamadas de Facebook

8. TinyChat

9. Video-chamadas de Skype em grupo

10.Google+ e seus Hangouts

O mais conhecido de todos e atual lider, enquanto chamadas via internet
(VolP), é o Skype, que conta com uma interessante opgéo de video-chamadas
em grupos, Util, entre tantas outras situacdes, para reunides familiares, contatar



com os membros do grupo de trabalho ou falar com clientes conectados em
qualquer parte do planeta através dos milhares de dispositivos compativeis
com Skype (Helena, 2012).

Comunicagéao por e-mail

A palavra “e-mail” vem do inglés electronic mail e significa “correspondéncia
eletrénica” (KRANZ, 2009). O e-mail é a ferramenta de comunicacdo mais
difundida e util, desde o advento do telefone. Uma pesquisa de 2006 realizada
pela empresa de consultoria Office Tea constatou que 71% dos executivos
preferiam usar mensagem eletrénica como meio de comunicacgéo, enquanto em
2001 apenas 27% indicavam essa preferéncia.

Organizacdes utilizam e-mails externamente para divulgar dados a seus
parceiros comerciais, investidores e clientes. O email permite as empresas
trocar informacdes vitais com fornecedores e vendedores e possibilita que
profissionais geograficamente dispersos no globo colaborem de forma jamais
vista.

Formato do e-mail

Destinatario

Embora o campo do destinatario se encontre em geral no alto dos e-mails, ele
deveria ser, de fato, o Ultimo a ser completado antes de se enviar a mensagem.
Habitue-se a escrever o endereco eletrbnico do destinatario somente depois de
reler a mensagem por inteiro.

Assunto

Sempre escolha um titulo ou cabecalho que chame a atencdo do leitor.
Mensagens que chegam sem a indica¢do do contetdo ou que ndo identificam o
remetente séo facilmente descartadas como spam.

Saudacéao



Sempre que possivel, dirija-se ao destinatério pelo nome e com uma saudacgéo
adequada. Saudacdées como “Prezado Sr. Silva”, “Caros acionistas”, ou
“Excelentissimos senhores” sdo formais. Um e-mail enviado a alguém com
guem vocé se comunica com frequéncia — ndo precisa receber o mesmo
tratamento formal.

Nesse caso, um simples “Oi, Jodo” é suficiente. No entanto, seja quem for o
destinatério, a gentileza e o profissionalismo devem sempre ser lema. Use a
virgula para separar a saudacao do corpo do texto (KRANZ, 2009).

Corpo da mensagem

Vocé deve deixar claro, logo nas primeiras palavras do e-mail, como a
mensagem os afetara. Escreva pelo menos um paragrafo, o que, em uma
mensagem eletrénica, significa ndo mais do que uma ou duas breves frases,
sobre o assunto central da mensagem.

Talvez um segundo paragrafo seja necessario para reiterar ou esclarecer seus
principais objetivos. Conclua oferecendo numeros de telefone, enderecos
eletrénicos ou paginas da internet, para que os destinatarios possam obter
informacdes adicionais.

Assinatura

Conclua sua mensagem com uma “assinatura” eletrbnica que inclua seu nome,
cargo, nome da empresa em que trabalha, endereco e talvez o site da
empresa. Acima de tudo, seja gentil. Escreva de forma simples e demonstre
consideracao pela pessoa que vai receber a mensagem. Isso significa escrever
corretamente e evitar o uso de abreviaturas.

Uma Comunicacéo Eficaz tem o poder de influenciar, conquistar e desenvolver
competéncias. E a chave que proporcionou ao homem desde o inicio dos
tempos todo conhecimento e através de sua evolucédo € que vivemos hoje todo
progresso econdmico social de nossa sociedade.

Comunicagédo eficaz no contexto empresarial acontece quando existe uma
perfeita troca de informacdes, utilizando-se para isso, um conjunto de
procedimentos e técnicas, estabelecendo um canal de interacéo para o alcance



dos objetivos tanto entre os clientes internos quanto os clientes externos da
organizagao.

Componentes que formam a comunicacgao

Emissor: quem envia a mensagem.

Receptor: aquele que recebe a mensagem.

Linguagem: sé@o cédigos utilizados para a transmissdo das informacgdes.

Mensagem: o conjunto de informacgdes repassadas, utilizando-se de um canal
transmissor seja através da fala, telefone, e-mail, rede sociais, radio, televiséo,
jornais, etc.

Comunicacgéao Eficaz

1 — Boa Dicc¢ao: o uso correto das palavras e sua pronuncia, faz com que o
contetudo da mensagem seja bem entendido pelo receptor.

2 — Saber evidenciar conhecimentos: é a projecao de uma personalidade forte
e segura, com capacidade de convencer e vender suas ideias.

3 — Ser bom ouvinte: para constituir uma comunicacao eficaz, precisa haver
perfeita troca de informacdes, por isso, saber ouvir € tdo importante quanto
saber falar.

4 — Cooperacgao: se o canal transmissor das informacdes for bem utilizado e
seus receptores tiverem completo entendimento da mensagem,
consequentemente, acaba surgindo um espirito de ajuda, ou seja, acabam
comprando a ideia.

5 — Geracao de bons relacionamentos: se o conteddo de uma mensagem, for
bem transmitido, certamente vai gerar menos conflitos pessoais, cultivando
bons relacionamentos no dia a dia de trabalho.

Comunicacéo Institucional

A comunicagao institucional tem o intuito de melhorar a imagem da empresa
perante a sociedade, os consumidores e os investidores. Ela é a responsavel,


https://atitudeenegocios.com/relacionamento-interpessoalnotrabalho/

por meio da gestéo estratégica das relacdes publicas, pela constru¢do de uma
imagem e identidade corporativa de uma organizagao.

Para que isso aconteca, além das rela¢gdes publicas, sdo necessarias acbes de
assessoria de imprensa, marketing social e cultural, entre outros.

Comunicacdo Mercadoldgica

A comunicacao mercadoldgica tem o objetivo de vender ou melhorar a imagem
dos produtos ou servigos da corporacdo. Marketing e venda sé&o 0s principais
setores responsaveis por esse processo dentro de uma empresa.

As principais ferramentas de comunicacdo que esta area se apoia Sao:
publicidade comercial, promo¢des de venda, merchandising, venda direta,
SAC, CRM, entre outros.

Comunicacéo administrativa

A comunicacdo administrativa € responsavel por transmitir os dados do ambito
administrativos de uma organizacao para todos 0s setores nos quais estes
dados se mostram pertinentes.

Comunicacao Interna

Segundo Kunsch, a comunicacao interna é um setor planejado, com objetivos
bem definidos, para viabilizar toda a interacdo entre a organizacdo e seus
colaboradores. Para isto utiliza-se ferramentas da comunicacéo institucional e
até da comunicacdo mercadoldgica (endomarketing).

A comunicacdo interna € o nosso principal foco neste blog. Estamos sempre
preocupados em salientar a sua importancia e apresentar algumas ferramentas
para torna-la melhor, em especial a TV Corporativa e o Mural digital.

Comunicacgéao Organizacional Integrada


https://progic.com.br/tv-corporativa/comunicacao-interna/?utm_source=blog-endo&utm_medium=bloglink&utm_campaign=post-comunicacao-organizacional
https://endomarketing.tv/o-que-e-tv-corporativa/?utm_source=blog-endo&utm_medium=bloglink&utm_campaign=post-comunicacao-organizacional
https://endomarketing.tv/o-que-e-mural-digital/?utm_source=blog-endo&utm_medium=bloglink&utm_campaign=post-comunicacao-organizacional

E a soma de todas as atividades de comunicacgéo realizadas pelos diversos
departamentos da empresa, e que, apesar de suas diferencas e peculiaridades,
consigam atuar de forma harmoniosa para atingir os objetivos da organizacao.
Esta unido, agindo em prol dos mesmos objetivos.

Apenas explicando os conceitos de cada termo da area de comunicagdo
organizacional, na maioria das vezes seguindo a filosofia de Kunsch,
percebemos a complexidade deste assunto.

Houve uma mudanca enorme neste ambito nas Ultimas duas décadas. As
organizacOes estdo cada vez mais cientes da importancia do fator humano
para o sucesso do negdécio, e uma comunicacao organizacional integrada e
bem planejada € um quesito estratégico fundamental para todo tipo de
organizagao.

A comunicacédo é fundamental para os profissionais de relagdes publicas. Para
ter sucesso ao longo da carreira, é essencial saber como lidar com ideias
diferentes, ultrapassar barreiras na negociacao ou até perder o medo de falar
em publico. Existem diversas técnicas que podem ser utilizadas e — caso um
profissional as domine — isso ird provavelmente impulsional de forma positiva
as suas relacdes com possiveis clientes ou até quem sabe, aumentar os seus
ganhos.

Técnicas de Comunicacéao para Relacfes Publicas

Escrita

Apesar do crescimento da novas tecnologias, as habilidades de escrita
continuam a ser criticas para o sucesso das relagdes publicas e do marketing.
Nestas areas € essencial que o0s textos sejam claros, concisos, convincentes e
livres de erros. Quem trabalha em rela¢des publicas deve também dominar o
estilo de escrita em “piramide invertida”, uma abordagem jornalistica que
coloca os pontos principais em primeiro lugar e s6 depois os detalhes de
suporte.

Falar em publico

Ter habilidade para falar em publico é uma necessidade. No dia a dia de um
profissional de relagBes publicas — ou marketing — € frequente que este se



encontre perante clientes, jornalistas, politicos, entre outros. A capacidade para
falar em publico € composta por trés competéncias que tera de dominar: saber
analisar uma audiéncia; saber escrever um discurso; e saber como falar.

Os profissionais de relagbes publicas compreendem e respondem as
necessidades do seu publico. Discursos convincentes comegam com uma
declaracdo de atencdo e incluem uma mensagem clara, uma pré-visualizacao
dos pontos principais, 0S pontos principais, um resumo e uma conclusao final.
Ao efetuar o discurso, é importante manter o contacto visual, utilizar diferentes
tons de voz, falar calmamente e ndo recorrer aos “aaah” ou “tipo” para
preencher os espagos vazios.

Seja um lider
Os verdadeiros lideres sédo mestres na arte da comunicagao.

Para cumprir os objetivos das campanhas, € muitas vezes exigido aos
profissionais de RP e marketing que trabalhem com uma equipa multi
disciplinar de escritores, designers, editores e técnicos. Para que esse trabalho
aconteca de forma eficaz, tera de exitir uma boa capacidade de lideranca para
unir o grupo.

Profissionais experientes deverédo saber — mediante as necessidade do grupo —

0S prOs e o0s contras da varias teorias de lideranca, tais como, a lideranca
transformacional, transacional ou participativa. Utilizam também a empatia para
inspirar e responsabilizar os membros da equipa nas tarefas que lhes sao
atribuidas.

Linguagem corporal

Praticamente 97% da comunicacdo nao é verbal. Por vezes é mais importante,
nao aquilo que se diz, mas sim a mensagem que se transmite sem que seja
necessaria uma unica palavra.

Profissionais de relacbes publicas e marketing utilizam também diversas
técnicas de comunicacdo para dar énfase a mensagens verbais e/ou escritas.
Utilizando o contacto visual, a postura confiante, o sorriso, gestos e escuta
ativa, a mensagem podera ser passada de forma mais clara para os clientes ou
equipa.

Mostrar empatia


https://www.e-konomista.pt/artigo/estilos-de-lideranca/
https://www.e-konomista.pt/artigo/estilos-de-lideranca/
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A empatia € uma caracteristica poderosa que um profissional de relacdes
publicas ou marketing dever& exercitar. Ao demontrar empatia, ird permitir que
a interacdo com uma ou mais pessoas tenha resultados mais proveitosos. E
através da empatia que se criam pontes de comunicacgao entre as pessoas.

Se existe alguma ideia ou mensagem para passar, € essencial saber qual a
melhor forma de a transmitir e fazé-la ser bem compreendida. Pelo contrério,
ao receber uma mensagem, é essencial que o profissional se envolva e tente
sentir 0 que a pessoa esta a sentir, ndo fazer julgamento precepitados,
procurar encorajar na resolucéo do problema e, se possivel, oferecer a ajuda.

Escuta ativa

Escuta ativa € uma das competéncias mais subestimadas e que podem torna-
lo num melhor comunicador de forma instantanea. Trata-se de uma técnica de
comunicacdo em que — num didlogo — o ouvinte comece por interpretar e
compreender a mensagem de quem lhe esta a ser transmitida.

Quando alguém fala, gosta de ser ouvido. Ao ndo prestar a atencao devida ao
gue esta a ser transmitido, boa parte da informagédo podera ser “perdida” ou
mal interpretada pelo ouvinte.

Faca as perguntas certas

Um bom comunicador € aquele que faz as perguntas certas no momento certo.
Estar atento durante um dialogo € essencial para que isso acontec¢a. Ao colocar
questdes pertinentes, iSSO mostra a outra pessoa que 0 assunto em questdo
tem interesse.

Dar preferéncia a perguntas abertas — evitando assim as respostas “sim” ou
“nao”- sdo uma otima forma de desenvolver uma conversa e encorajar 0 outro
a explorar o assunto.

N&o tente ser a pessoa que da a melhor resposta, mas sim a que faz a melhor
pergunta.

Dar resposta aos conflitos

Um profissional de relacGes publicas contacta com diversos tipos de pessoas —
cada uma com as suas convicgdes e ideias — serd por isso normal que em
algum momento um conflito acontegca. Um conflito geralmente surge
por problemas de comunicagdo. Opinides diferentes ou mal-entendidos
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poderdo dar origem a um problema que seria facilmente evitado. Mas atencao!
No caso de se gerar um conflito, evitar o confronto nédo é a solugéo.

Dar resposta a um conflito de uma forma controlada, racional, objetiva e focada
nos problemas é geralmente um bom método. E também importante definir
qual o conceito de vitdria numa troca de argumentos — se “ganhar” o argumento

propriamente dito, ou apenas “ganhar” a pessoa.

Negociagéo

A negociacdo é definida como um processo entre duas ou mais partes, que
compartilham de interesses comuns e onde todos podem beneficiar de tal
transacg&o caso cheguem a uma conclusdo bem sucedida. E essencial perceber
se a outra pessoa deseja negociar e qual o alvo pretendido.
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A comunicacédo, seja ela verbal ou ndo verbal, é essencial para que os
negociadores alcancem os resultados esperados e solucionem quaisquer
divergéncias que —inerentes ao processo de negociagdo — possam surgir.
Sendo a informacdo a principal fonte de poder num processo negocial, o
profissional devera saber de que forma realizar as perguntas, bem como os
momentos em que devera ouvir a outra parte para modificar ou melhorar a sua
abordagem.

Deve-se procurar obter um resultado em que ambas as partes ganhem e nao
apenas a parte interessada.

Autenticidade e confianca

Provavelmente esta sera a regra mais importante de todas. A confianca €&
importante em duas vertentes: a aparéncia ao transmitir uma mensagem e
enquanto relacéo profissional-cliente.

Na primeira, a confianca provém do conhecimento. Ao perceber do que se esta
a falar, a seguranca vira por ineréncia. Praticar muito, adotar uma linguagem
corporal positiva e ter coragem para agir € normalmente o suficiente.

Relativamente a relacdo profissional-cliente, a confianca € a base de qualquer
relacdo. Um bom profissional de relacdes publicas € honesto, realista e néo trai
0s seus valores, pois ao ter respeito para consigo mesmo, ira ser respeitado.

Comunicacgéao organizacional



Comunicagdo organizacional € o tipo ou processo de comunicacdo que
acontece no contexto de uma organizacao, seja esta publicaou privada. Fazem
parte da Comunicagcédo Organizacional o conhecimento e o estudo dos grupos
de interesse de uma instituicdo (publicos), o planejamento de praticas de
comunicacgao nos ambitos interno (comunicacao interna)
e externo (comunicagdo externa), ai compreendidos a escolha e 0s usos
de médias empregadas, sua implementacao e sua continua avaliacéo.

Atualmente os estudos sobre a comunicacdo organizacional se ampliam e
tendem a levar cada vez mais em conta aspectos politico-
econdémicos das instituicdes, sua inser¢do em contextos micro e macrossociais,
a existéncia de novas tecnologias de comunicacao e as novas configuracoes
das relagdes com os publicos. Diversas disciplinas contribuem para tais
estudos, como a Antropologia (cultura organizacional), a Sociologia (reviséo
dos conceitos de publico, estudos das redes sociais e teorias das acdes
coletivas), a Filosofia(ética, estudo dos conceitos e das logicas dos discursos e
praticas institucionais) e a Administracdo (estudos das organizacdes, gestao
estratégica).

A comunicagdo organizacional normalmente é uma éarea de atuagdo do
profissional de relacdes publicas, contando também com a presenca de
jornalistas (jornalismo institucional ou corporativo) e publicitarios. A partir da
criacdo de cursos de graduacdo voltados exclusivamente a comunicacao
organizacional, surge no mercado a figura de um profissional capacitado para
desempenhar funcdes especificas da area.

Segundo a filosofia de Kunsch, a comunicag¢do organizacional é formada por
alguns tipos de comunicacdo que incorpora uma organiza¢do, 0S quais Sao:
comunicacdo administrativa, comunicacgao interna, comunicacao institucional e
comunicacdo mercadoldgica.

Comunicacao institucional privada

Tem o objetivo de elaborar uma boa imagem da empresa diante dos
investidores, clientes, o mercado e a sociedade. Utiliza através de ferramentas
de estratégia das relacBes publicas a criagdo de uma imagem e identidade na
organizacgao.

Comunicacao mercadolégica

Tem como propésito melhorar a imagem dos produtos ou servicos da empresa.
As principais ferramentas utilizadas nesse processo sdo o Marketing e venda:
SAC, vendas diretas e indiretas, publicidade, promoc¢des de venda, etc.
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Comunicagao administrativa

Esse tipo de comunicacdo tem como finalidade repassar os dados obtidos na
esfera administrativa para os demais setores, 0s quais precisam de tais dados
para desenvolvimento e andlise do processo. Kunsch interpreta a comunicagao
administrativa da seguinte forma:

“‘Administrar uma organizagdo consiste em planejar, coordenar, dirigir e
controlar seus recursos de maneira que se obtenham alta produtividade, baixo
custo e maior lucro ou resultados, por meio da aplicacdo de um conjunto de
métodos e técnicas. Isso pressupde um continuo processo de comunicacdo
para alcancar tais objetivos. E o0 que organiza o fluxo de informacgfes, que
permitirdo a organizacdo sobreviver, progredir e manter-se dentro da
concepgao de sistema aberto.” (KUNSCH, Planejamento de Relagdes Publicas
na Comunicagéo Integrada, 2003, p. 152).

Comunicacéao interna

Trata-se de ambito planeja, onde busca possibilizar a relacdo entre
colaboradores e organizacdo. E empregado para esse tipo de processo o
‘endomarketing’. Busca por fim otimizar essa comunicacdo interna da
organizacao afim de facilitar o avanco da organizacgao.

A Universidade de Brasilia, a partir do ano de 2010, implementou o primeiro
curso de graduacdo em comunicacdo organizacional do pais, avaliado
pelo Ministério da Educacao (Brasil) com nota maxima (5). A curso é vinculado
a sua Faculdade de Comunicac¢do, sem nenhuma relacdo de subordinacéo
com a especializacdo em Relacdes Publicas, sendo uma nova formacao,
independente daquela (relacdes publicas). Em 2014, a Universidade
Tecnoldgica Federal do Parana comeca também a oferecer o curso de
comunicacao organizacional.

Existem diversas denominacfes para 0s publicos estratégicos, dentre as quais
destaca-se a defendida por Donaldson e Lorsch (1983 apud HITT, 2003, p. 28)
gue os classificam em trés grandes grupos:

stakeholders no mercado de capitais - acionistas e principais fontes de capital;

stakeholders no mercado do produto - clientes primarios, fornecedores,
comunidades anfitrids e sindicatos;e

stakeholders no setor organizacional - empregados, gerentes e nao gerentes.
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A comunicacdo organizacional no ponto de vista da abrangéncia, pode ser
intraorganizacional ou extra-organizacional.

A comunicacéo intraorganizacional é o sistema de comunicacdo a nivel interno
da organizacdo, ou seja, € a comunicagdo que acontece dentro da
organizagao.

A comunicagédo intraorganizacional por sua vez, também pode ser formal ou
informal:
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Comunicacdo formal é a comunicacdo enderecada através dos canais de
comunicacdo existentes no organograma da empresa; € derivada da alta
administracdo. A mensagem é transmitida e recebida dentro dos canais
formalmente estabelecidos pela empresa na sua estrutura organizacional. E
basicamente a comunicacdo veiculada pela estrutura formal da empresa,
sendo quase toda feita por escrito e devidamente documentada através de

correspondéncias ou formularios.

Ja a comunicacéao informal, é aquela desenvolvida espontaneamente através
da estrutura informal e fora dos canais de comunicacdo estabelecidos pelo
organograma, "sendo todo tipo de relagéo social entre os colaboradores. E a
forma dos funcionarios obterem mais informacdes, através dos conhecidos
‘fofocas e rumores ou especulacgoes.

A comunicacdo extra-organizacional € comunicacdo que acontece entre duas
ou mais organizacées. (ADAO A. GABRIEL)

Vantagens e desvantagens da comunicacao formal

As vantagens de uma comunicacdo formal dentro da comunicacéo
organizacional é que ela € estabelecida através de um dialogo dentro da
empresa com o0 seu publico interno e externo. Além disso, 0s processos da
empresa sao pré-definidos e padronizados, gerando confianca aos discursos
gerenciais e manipulando o comportamento dos colaboradores da empresa .

As desvantagens de uma comunicacdo formal dentro da comunicacéo
organizacional sdo ocorridas através da burocratizacdo, do excesso de
formalidade da informacao dentro do departamento da organizacdo, do pouco
trabalho e interacdo entre as equipes. Diante disso tudo é possivel identificar
falhas na comunicacdo através das dificuldades em transmitir as mensagens
para os diferentes niveis de funcionario, o que acaba gerando conflito.

Vantagens e desvantagens da comunicagao informal



As vantagens de uma comunicacdo informal dentro da comunicacao
organizacional provém da agilidade na transmissdo das informagbes, da
motivacao e interagdo das pessoas da organizagao, da reducéo da sobrecarga
de comunicacbes dos gestores. As desvantagens de uma comunicacao
informal dentro da comunicag&o organizacional séo dificultadas com a geracao
de rumores e fofocas dentro da organizacdo. Com isso as consequéncias serao
0s atritos entre as pessoas provocando desconhecimento da realidade
organizacional pelos gestores, o que dificulta no controle e equilibrio do clima
organizacional.

Tanto a comunicacdo formal quando a informal s@o (teis dentro de uma
organizacdo. Elas ajudam atingir objetivos especificos, contribuindo no
aumento da socializagao entre os colaboradores.

O que é comunicacao eficaz?

Uma comunicacao eficaz no cenario organizacional pode ser entendida como
aquela que transforma a atitude das pessoas. Se a comunica¢cdo apenas muda
suas ideias, mas nao provoca nenhuma mudanca de comportamentos, entédo
ela ndo atingiu seu resultado.

Assim, quando falamos em comunicacao eficaz, estamos falando daquela que
atinge com efetividade seu objetivo, que é transmitir uma mensagem com
clareza, utilizando os mais diversos tipos de canais de comunicag¢ao para isso.
Ou seja, basicamente é quando o emissor passa uma informacdo ao seu
receptor e este entende a mensagem exatamente como ela foi transmitida, sem
acrescentar nada a mais ou a menos a sua interpretacao.

Emissor: responsavel por transmitir a mensagem, com todas as informacdes
necessarias para que haja o entendimento assertivo e efetivo desta;

Receptor: trata-se de quem recebe a mensagem e faz a sua interpretacao;

Linguagem: aqui estamos falando dos cddigos de linguagem que séo utilizados
para que haja a transmissao correta das informacoes;

Mensagem: por fim, a mensagem €é basicamente o conjunto de informacdes
gue sao transmitidas

A juncéo de todos estes elementos, faz com que a comunicagéo aconteca, de
forma verdadeiramente eficaz, nos mais diversos contextos, principalmente no
empresarial.
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E por falar em mundo corporativo, € necessario lembrar que a boa
comunicagdo neste ambiente é bastante dinamica. Ela ndo é realizada apenas
por meio de conversas, formais e informais, telefonemas e reunifes. Ela esté
presente desde a pausa do café até a emissdo de documentos importantes.
Além disso, ha também a utilizacdo de ferramentas de comunicacéo escrita —
como e-mail, memorandos e circulares, por exemplo — que fazem parte do dia
a dia de qualquer organizacao atualmente.

Por isso, saber escrever de forma clara e objetiva, assim como se comunicar
de forma geral, utlizando todos os meios, €& fundamental para o
desenvolvimento das demandas. Neste sentido, investir em uma comunicacao
eficaz ndo é somente investir em comunicacfes verbais, uma vez que esta
envolve também as comunicacdes ndo verbais.

Assertividade nos processos

Todos sabemos que um dos maiores gaps existentes nos mais diversos
ambientes corporativos € a falha na comunicacédo. Isso acontece, pois, em
grande parte dos casos, as pessoas que fazem parte da empresa e dos
negocios, de uma forma geral, ndo tém a consciéncia de que € necessario
transmitir informacfes com clareza e objetividade, para que assim, a execucao
dos processos organizacionais sejam 0 mais assertivos possiveis.

Assim, criar esta consciéncia e este habito em todos, independentemente dos
cargos ocupados, faz com que 0s processos tenham um bom andamento e as
demandas sejam executadas com muito mais facilidade, tornando, assim,
muito mais facil, também, o alcance dos objetivos e resultados extraordinarios.

Melhora o clima organizacional

Como um dos beneficios trazidos pelo investimento em uma comunicacéo
assertiva e eficaz nas empresas € a transparéncia, o clima organizacional
melhora de forma consideravel com isso.

Isso acontece, pois 0s gestores, principalmente, fazem questao de compartilhar
todas as informacdes necessarias com seus colaboradores, o que tem como
resultado uma equipe mais motivada e altamente valorizada, pois se sente
parte dos processos, bem como a diminuicdo de fofocas e especulagbes, que
geralmente sdo 0s motivos mais recorrentes dentro de uma empresa, que
fazem com que o seu clima seja prejudicado, assim como o trabalho de todos.



desenvolver a comunicacéo eficaz na sua organizacao

Agora que conseguimos entender o qudo importante € ter uma comunicagao
cada vez mais eficaz no ambiente corporativo, vou compartilhar com vocé
algumas dicas para que vocé consiga desenvolver e acelerar este processo em
seus negocios. Continue a leitura e confira:

Avalie o cenério

No dia a dia das organizacdes é muito importante que os colaboradores e a
empresa estejam alinhados quanto aos objetivos a serem alcancados, para que
assim, todos caminhem juntos em direcdo aos resultados extraordinarios.
Sendo assim, é através da comunicacao eficaz que a organizagdo conseguira
criar uma cultura corporativa, onde cada membro da equipe entende quais sdo
os valores, crencas e regras de conduta da empresa.

Neste sentido, para iniciar o processo de desenvolvimento de uma
comunicacdo assertiva e transparente em seus negocios, € primordial que o
seu primeiro passo a ser dado seja reunir os gestores e lideres da sua
empresa, para avaliarem se a comunicacao existente contribui positivamente
com a cultura corporativa e também com todos o0s processos que citei nos
paragrafos anteriores deste texto. Caso a resposta nédo seja satisfatoria, vejam
0 que pode ser feito, levando em consideracao o cenario da organizacao em si,
buscando e pesquisando ferramentas que lhes ajude a reverter esse quadro.

Conheca o seu receptor

Quando se diz que cada individuo é Unico ndo é algo dito aleatoriamente. Cada
pessoa tem a sua propria construcao de significados, que é pautada por toda
uma carga cultural adquirida durante toda a sua existéncia. Ou seja, as
pessoas ndo agem igual, pois suas formas de pensar sdo embasadas em
guestdes culturais e particulares.

Com isso, a forma de se expressar, a escolha das palavras, o tom da voz ou o
meio utilizado na comunicacdo influencia tanto na maneira como o ouvinte
interpretard a mensagem recebida quanto na forma que esta mensagem sera
transmitida.

Devido a isso, é importante entender quem € 0 seu receptor, para que assim
vocé consiga se comunicar com ele, de uma maneira que seja mais facil para
gue ele compreenda e também para que a sua mensagem seja recebida



exatamente da forma como vocé transmitiu, sem interpretacées dubias no
futuro.

Invista na cultura de feedbacks

O processo de comunicacdo deve estar em evolugdo continua, sendo
aperfeicoado todos os dias. Para isso, o feedback € uma ferramenta de suma
importancia, pois ele da a oportunidade de conversarmos com nOSSOS
receptores, no sentido de entender se a mensagem que transmitimos foi bem
compreendida, se eles necessitam de mais informagdes, entre outros pontos,
assim como eles também podem nos ajudar com sugestfes, dizendo de que
forma podemos melhorar estes processos dentro da empresa, para que se
tornem verdadeiramente eficazes e contribuam com o trabalho de todos.

Dessa maneira, assegure-se do retorno da mensagem que foi transmitida,
certifique-se se ela cumpriu com o objetivo e, de fato, gerou a atitude esperada.
Caso isto nao ocorra, o que vocé pode fazer é passar a informacdo novamente,
porém, dessa vez, utilizando mecanismos que a deixem mais clara, usando
outros meios e palavras, por exemplo.

O ideal aqui, na implementacéo da cultura de feedback, é que todos procurem
entender quais sdo as duvidas, a fim de esclarecé-las, e melhorar cada vez
mais a comunicacao existente entre cada um que faz parte da organizacgao.

Atente-se para o uso da lingua portuguesa

Umas das situacfes, que ainda observamos bastante nos mais diversos tipos
de empresas, € 0 uso incorreto da lingua portuguesa, seja de forma falada ou
escrita. Por mais que tenhamos acesso a uma infinidade de informacdes, bem
como facilidade para aprimorar nossos conhecimentos, muitos de nds ainda
comete inameros pecados linguisticos, o que acaba por prejudicar
consideravelmente a comunicacao no ambiente organizacional.

Sendo assim, € essencial que antes de falarmos algo ou, principalmente, de
escrevermos um e-mail ou ainda aquela mensagem no bate-papo do trabalho,
independentemente das pessoas com as quais estejamos conversando, nés
facamos o exercicio de nos certificamos se estamos nos comunicando
corretamente, ou seja, se as palavras estdo ortografica e gramaticalmente
certas, se cada uma delas esta transmitido a mensagem com o sentido que
gueremos transmitir, entre outros cuidados, que fardo com que a comunicacao
seja de fato eficaz e alcance o seu objetivo, que € passar informacdes, sem
gue hajam erros de interpretacéo, tanto decorrentes de nossa parte, quanto do
receptor.



Cultive o habito de, sempre que tiver em duvida sobre como dizer ou escrever
isso ou aquilo, pesquisar antes, seja na internet ou em um dicionario, pois iSso
ndo é vergonha nenhuma e vai te ajudar no aprimoramento de seus
conhecimentos e em seu repertorio com o passar do tempo.

Faca Coaching

O processo de Coaching se utiliza de uma metodologia tdo completa, que
ajuda os mais diversos tipos de profissionais, empreendedores, empresarios,
gestores e lideres a desenvolverem uma comunicacdo altamente eficaz,
contribuindo para o alcance efetivo de resultados extraordinarios, tanto
individuais, quanto empresariais.

Por meio de técnicas e ferramentas comprovadamente eficazes, o Coaching
faz uma avaliacdo e um diagnoéstico do que precisa ser melhorado, tanto no
profissional, quanto na empresa, e oferece aos individuos que se permitem
passar pelo processo 0 método necessario para comunicarem-se cada vez
melhor, de forma mais assertiva, clara e objetiva, sem deixar duvidas em seus
receptores.

Uma comunicacdo assertiva evita atritos na organizacdo e ajuda 0s
colaboradores a concentrarem energias naquilo que realmente importa: os
Resultados Extraordinarios!



