ENTENDENDO A COMUNICACAO

Os profissionais da area de saude tém como base de seu trabalho as rela¢cbes humanas, néo
s6 com o paciente como com a equipe multidisciplinar. Assim, ndo se pode pensar na acdo
profissional sem levar em conta a importancia do processo comunicativo nela inserido’. Dessa
forma, o aprendizado dos principios da comunicacdo e o desenvolvimento de habilidades no
manejo dos relacionamentos interpessoais constituem parte intrinseca da formacédo de todos os
profissionais da area. O objetivo do presente texto é apresentar uma revisdo de literatura acerca
de conceitos basicos da comunicagdo interpessoal.

A palavra comunicagdo vem do latim comunicare, que significa por em comum, tendo,
portanto, um sentido de partilha. A comunicac¢éo constitui-se como um processo que envolve um
emissor transmitindo uma mensagem, através de um meio, para um receptor.

O emissor ou a fonte da mensagem inicia a comunicagdo. A necessidade de se enviar a
mensagem decorre de haver algum motivo, propoésito ou motivo para isto. A informagdo que é
transmitida precisa passar por um processo de codificagdo, ou seja, é traduzida em uma série de
representacdes ou simbolos. Estes deverdo ter o mesmo significado para o receptor, e, quando isto
ndo acontece, estamos diante de uma das causas mais comuns de desentendimentos ou falha na
comunicacgio®. Assim, por exemplo, se um médico utiliza uma linguagem excessivamente técnica
com o paciente, este ndo conseguira entender exatamente o que o profissional quis dizer. As
vezes, as dificuldades surgem em funcé@o de diferencas mais sutis nos significados mutuos. Uma
mesma instrug¢do, como “diminuir a quantidade de sal nos alimentos” podera ser compreendida de
diversas formas por pacientes diferentes, de acordo com o modo com que interpretam o que
significa “diminuir”.

A mensagem representa a forma fisica na qual o emissor codifica a informacgéo. Ela assume
gualquer forma que consiga ser captada e compreendida por um ou mais sentidos do receptor. Ele
pode ouvir palavras, vé-las escritas, olhar ou sentir gestos, etc. As mensagens ndo verbais
constituem uma forma de comunicacdo muito significativa, uma vez que, muitas vezes, costumam
ser mais honestas ou significativas do que mensagens orais ou escritas®.

O meio de transmissdo da mensagem de uma pessoa para outra é o canal, frequentemente
inseparavel da mensagem. Para uma comunicacio eficaz e eficiente, deve-se adequar o canal a
mensagem®. Desse modo, por exemplo, certas informagdes podem ser adequadamente
transmitidas via e-mail, mas outras exigem um telefonema pessoal.

O receptor é o individuo cujos sentidos percebem a mensagem do emissor. Quando se
elabora a mensagem, deve-se ter em mente a experiéncia passada do receptor (conhecimentos,
valores, crencas, etc). Ndo ha comunicacdo se a mensagem ndo chega ao receptor. Também
ocorre falha na comunicacéo se ele ndo compreende a mensagem que lhe é enviada®.

Através da decodificacdo, o receptor interpreta a mensagem, e a traduz em informacdes
significativas. Tal processo se faz em duas etapas: em primeiro lugar, o receptor deve receber a
mensagem, e, em seguida, interpretid-la. Uma série de fatores influencia essa decodificacdo: a
experiéncia passada do receptor, suas interpretacdes dos simbolos e gestos usados, expectativas
(as pessoas tendem a ouvir o que desejam) e o compartilhamento de significados comuns com o
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emissor. A comunicacdo sera mais eficaz quanto mais a decodificacdo do receptor se aproximar da
mensagem pretendida pelo emissor?.

Da-se o nome de ruido a “qualquer fator que perturbe, confunda ou interfira na
comunicagdo”. Pode ser interno (relativo ao receptor, por exemplo, n&o estar prestando atengéo)
ou externo (relativo ao ambiente, como quando outros sons distorcem a mensagem). O ruido
ocorre em qualquer estagio do processo de comunicacdo. H& a possibilidade de isso acontecer
durante a passagem através do canal — por exemplo, um sinal de radio distorcido pelo mau tempo,
mas a maioria das interferéncias se da no estagio de codificacdo e decodificacao’.

Chama-se feedback a reagdo a comunicagdo do emissor. Uma vez que o receptor torna-se
entdo emissor, o0 feedback passa pelas mesmas etapas da comunicacdo original. Ha diversas
formas de se dar o feedback. Ele pode ser direto, numa devolugdo direcionada ao emissor da
mensagem original, ou indireto, através de agdes ou documentos. Quando se trabalha em grupo
ou em organizacdes, quanto mais ha feedbacks, melhor tende a ser o processo de comunicagio®.
Na area da saude, o feedback imediato, por exemplo, permite avaliar se as instru¢cdes dadas aos
pacientes foram realmente compreendidas.

Vimos, até agora, que a comunicacdo envolve emissor, mensagem e receptor. No entanto, ha
um quarto elemento, o contexto, que assume um importante significado para o processo
comunicacional®>. Todos nds sabemos que certas colocacbes e atitudes podem ser aceitas e
compreendidas num ambiente mais intimo, como na familia, entre amigos, etc, mas, que, se
repetidas em outros contextos, como, por exemplo, na faculdade ou no trabalho, tém a
possibilidade de desencadearem reagdes desfavoraveis. Por outro lado, as rela¢gdes que o individuo
estabelece num dado ambiente influenciam o seu processo de comunicacdo. Se alguém por
exemplo, estd em um grupo de trabalho onde ha um clima de confianca e aceitacdo, ele se
comunicara de forma diferente do que ocorreria se, ao contrério, as rela¢des interpessoais fossem
tensas, e marcadas pela desconfianca e agressividade.

Watzlawick et al® chamam a atencdo para o fato de que “um fendmeno permanece
inexplicavel enquanto o ambito de observacdo ndo for suficientemente amplo para incluir o
contexto em que o fendmeno ocorre” (p. 18). Essa ideai é particularmente importante quando
enfocamos comportamentos perturbados (psicopatologia). Se nos detivermos apenas no individuo
gue o manifesta, teremos uma compreensao diversa daquela que inclui os efeitos de suas condutas
sobre as outras pessoas, as reacdes que tém elas a isso, e 0 contexto em que tudo isso acontece.
Por exemplo, € comum que pacientes com distirbios emocionais facam parte de familias
disfuncionais, que contribuem para desencadear, agravar ou manter padrdes de conduta
inadequados apresentados por tais pessoas.

Na visdo dos autores referidos anteriormente®, comunicacdo e comportamento s&o
virtualmente sinbnimos. Assim, todo o comportamento, e ndo sé a fala, € comunicacdo, e esta
afeta o comportamento das pessoas. A partir dessa concepc¢do, desenvolveram os chamados
axiomas da comunicagéo, e estaremos destacando aqui alguns deles.

E impossivel ndo se comunicar. Uma vez que “todo comportamento, numa situacao
interacional, tem o valor de mensagem, isto é, é comunicacdo, segue-se que, por muito que o
individuo se esforce, é-lhe impossivel ndo comunicar” (p. 45). Se um passageiro de avido senta-se
de olhos fechados, e assim permanece, estd comunicando aos seus vizinhos que ndo quer falar, e
que ndo deseja que ninguém fale com ele. Os outros “recebem a mensagem”, e respeitam o seu
desejo de isolamento®.
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Toda comunicacdo transmite ao mesmo tempo informacdes (conteddo) e
indicacdo de um comportamento (ordem)?®. Quando alguém se comunica, transmite algum
tipo de informacéao ao receptor, e, ao mesmo tempo, “da pistas” sobre como a mensagem deve ser
considerada. Por exemplo, se alguém diz, sorrindo, “esta sala esta uma bagunca”, ou se fala a
mesma coisa em tom raivoso e com a expressdo fechada, o conteudo de informagédo foi 0 mesmo
nas duas situacfes, mas a forma como sera recebida pelo interlocutor variard. Provavelmente, no
segundo caso, a pessoa se sentird mais pressionada a fazer alguma coisa em relagdo a bagunca da
sala. Para Watzlawick et al’, o aspecto de ordem da comunicacdo se relaciona com as relagbes
existentes entre os comunicantes, e isso, por sua vez, depende da forma como o individuo se vé e
vé o outro.

Os seres humanos se comunicam de forma digital (verbal) e analdgica (nao-
verbal). A chamada comunicacédo digital utiliza nomes para as coisas, existindo entre eles uma
relagdo arbitrariamente estabelecida. Assim, em diferentes linguas, encontramos distintas palavras
para a mesma coisa: cachorro, dog, chien, etc. Na comunicagdo analdgica, ha uma semelhanca
entre 0 objeto e a sua representacdo, como o desenho de um cachorro, ou a imitagdo de um
latido, por exemplo. Esse tipo de comunicacdo representa, virtualmente, toda a comunicagdo néo-
verbal: “postura, gestos, expressao facial, inflexdo de voz, sequéncia, ritmo e cadéncia das préprias
palavras, e qualquer outra manifestacdo ndo-verbal de que o organismo seja capaz” (p.57).
Também se refere as pistas comunicacionais relacionadas com o contexto em que uma interacdo
ocorre®. Por exemplo, tirar a roupa numa consulta médica tem um significado bem diverso do que
fazer o mesmo na rua.

Estudos demonstram que numa apresentacdo diante de um grupo de pessoas, 55%
do impacto da comunicacdo sdo determinados pela linguagem corporal - postura,
gestos e contato visual - 38% pelo tom de voz e apenas 7% pelo conteddo da
apresentacdo. A linguagem corporal e o tom de voz fazem uma imensa diferenca no
impacto e no significado do que dizemos. N&do é o que dizemos, mas como dizemos
que faz a diferenca.?

A comunicacgdo analdgica (ndo-verbal) existe entre os animais. Sem falar, eles sdo capazes de
nos transmitir uma série de sentimentos, necessidades, desejos, etc. Criangas pequenas, ainda
pouco capazes de verbalizar, também se mostram muito habeis em se comunicar de forma néo-
verbal. Quando dominam o uso das palavras, os seres humanos continuam a utilizar o modo
analégico de comunicacdo, particularmente em situagdes impregnadas pela afetividade. Segundo
Watzlawick et al®>, o aspecto relacional da comunicacdo é predominantemente analdgico (n&o-
verbal), ao passo que o aspecto de contetdo se transmite de forma digital.

Berne® destaca que, numa dada mensagem, pode existir a0 mesmo tempo um chamado nivel
social e um nivel psicolégico. Por exemplo, numa festa, um rapaz diz & namorada: “vamos sair
dessa mesa e ir para um lugar mais tranquilo”. Ela recebe, assim, uma dupla mensagem, uma
concretamente veiculada pelas palavras (nivel social/contetudo/verbal), e uma outra relacionada
com o tom de voz, modo de olhar, etc do namorado (nivel psicolégico/ordem/néo-verbal). Neste
exemplo, os dois niveis de mensagem ndo sdo conflitantes entre si. Ela poderd concordar ao
mesmo tempo com o0s dois niveis da mensagem, ou seja, saindo da mesa. H& situaces,
entretanto, em que ha conflito entre os dois niveis, como, por exemplo, quando alguém diz a outra
pessoa: “quero ouvir 0 que vocé tem para me dizer” com os bragos cruzados, e se senta no outro
extremo do sofa. Nesse caso, ha mensagens conflitantes: “fale” e “néo fale”. Obedecer a um nivel
significa desobedecer ao outro, e vice-versa. Esse tipo de comunicacdo é uma fonte significativa de

dificuldades nos relacionamentos.
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A comunicacdo ndo verbal inclui seis aspectos, segundo a classificacdo de Knapp®. Em
primeiro lugar, a chamada paralinguagem, ou seja, qualquer som produzido pelo aparelho
fonador que ndo pertenca ao sistema sonoro da lingua usada. Temos como exemplos grunhidos
(“ah”, “eh”, “uh”), ruidos vocais de hesitacdo, tosses provocadas por tensdo, suspiro, etc. Também
fazem parte da paralinguagem ritmo da voz, intensidade e entonagéo® .

Outro elemento € a cinésica, referente a linguagem do corpo, ou seja, seus movimentos —
gestos, movimentos dos membros, meneios de cabeca, expressGes faciais. A proxémica se
relaciona com o uso que se faz do espaco, como por exemplo, a distdncia que € mantida entre os
participantes de uma interacdo'. Assim, por exemplo, quanto mais intimas sdo as pessoas, menor
distédncia costumam manter entre si.

As caracteristicas fisicas também tém um papel na comunicacdo ndo verbal. Elas
transmitem uma série de informagdes sobre o individuo, tal como sexo, faixa etaria, origem étnica
e social, estado de saude, etc. Os objetos que ele utiliza também d&o ideia sobre si, tal como joias,
roupas, tipo de carro, uso de alianca, etc’. Pesquisa sobre aspectos da comunicagio n&o verbal
qgue influenciam a consolidagcdo da confianga no médico mostrou a importancia dada pelos
entrevistados a elementos tais como a utilizacdo de roupa branca pelo profissional, maquilagem
leve e acessorios discretos pelas mulheres, etc®.

Os fatores do meio ambiente também interferem na comunicacdo ndo verbal - a
disposicdo dos objetos no espago assim como as caracteristicas do mesmo, tal como cor, forma e
tamanho'. Pensemos na influéncia que tém as caracteristicas fisicas de um consultério sobre um
paciente que nele chega pela primeira vez. O ambiente pode lhe parecer, por exemplo, acolhedor,
e esta percepcéo provavelmente influird de alguma forma na sua interagdo com o profissional.

A chamada tacésica se relaciona com a comunicacdo tatil. O toque tem diferentes
significados a depender de fatores como o local do corpo tocado, a idade e o sexo daquele que
toca e de quem recebe o toque, etc’.

Profissionais e estudantes de saude tém pouco conhecimento sobre a comunicagdo né&o
verbal'. D4-se excessiva atencdo a comunicagdo verbal, o que implica em haver desinformacéo
sobre a importancia dos aspectos ndo verbais nos relacionamentos pessoais e profissionais. Na
realidade, essa falta de consciéncia pode ter efeitos negativos sobre o compromisso terapéutico e o
curso do tratamento, ocasionando, por vezes, sequelas psicoldgicas nos pacientes’.

A seguir, estaremos abordando alguns conceitos da Neurolinguistica, Uteis para ampliarmos
nossa compreensdo acerca do processo comunicacional.

Para captar as informac@es oriundas do mundo externo nés nos valemos dos cinco sentidos.
Assim, podemos dizer: “vejo aquele carro vermelho” ou “ouco as vozes das criancas brincando”. Ao
entrar em contato com nosso mundo interno, também utilizamos 0os mesmos cinco sentidos para
representar o que estamos pensando. Desse modo, por exemplo, h& a possibilidade de entrar em
contato com imagens internas ou ouvirmos o nosso préprio didlogo interno®. Ao percebermos a
realidade, segundo Spritzer (1993), formamos em nosso cérebro pequenos pedagos de
experiéncias sensoriais, as quais de derivam da nossa percepg¢do atravées dos 6rgdos dos sentidos.
No nosso cérebro, a realidade surge como “blocos” de imagens, sons, sensagdes, sentimentos,
gostos e cheiros?.
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Sistemas representacionais sdo as maneiras como assimilamos, armazenamos e codificamos
informacgBes em nosso cérebro, utilizando os cinco sentidos. As pessoas fazem isso de diferentes
maneiras. Algumas tém maior facilidade de captar mensagens do mundo exterior através da visao,
sendo assim chamadas de visuais. Outras fazem isso melhor através da audi¢do — auditivas, ao
passo que h& aquelas que utilizam as sensacOes tateis, como tato, temperatura e umidade, as
emocbes e as sensacBes internas — cinestésicas®. Ou seja, a qualquer momento, estando em
atividade consciente (pensamentos e memdrias), uma pessoa pode utilizar predominantemente
algum desses trés modos de processar informagdes®. Os demais sentidos (gustativo e olfativo)
podem também ser empregados, mas as formas mais comuns séo as anteriormente referidas.

O termo “cinestésico” habitualmente se refere ao senso de movimento ou esfor¢co muscular,
mas na literatura da Neurolinguistica se relaciona com sentimentos em geral e sensacdes tateis®

Para reconhecer qual sistema representacional estd sendo utilizado por alguém, podem-se
observar os predicados e os movimentos dos seus olhos®.

Predicados constituem-se como palavras e frases que sugerem ver, ouvir, etc, tal como “néo
vejo aonde vocé quer chegar”, “isto ndo me soa bem”, ou “ndo consigo pegar que ela esta
dizendo”. Através da observacdo dos predicados utilizados por alguém, podemos obter informacdes
importantes acerca do como ele est4 pensando no momento, e a qual dos cinco sentidos é dada
mais atencéo®.

Abaixo estdo alguns exemplos de palavras de base sensorial, que auxiliam na identificam dos
sistemas de representac&o™’:

VISUAL AUDITIVO CINESTESICO INESPECIFICOS
Ver, olhar Ouvir, falar Sentir, tocar Percebe
mostrar, perspectiva dizer, escutar em contato com .
; - experimenta
imagem perguntar, dialogar  conectado, relaxado entende
claro, esclarecer acordo, desacordo concreto, pressao pensa
luminoso, sombrio soar, ruido sensivel, insensivel aprende
brilhante, colorido ritmo, melodioso sensitivo, delicado r0cessa
visualizar, iluminar  musical sélido, firme, gecide
vago, impreciso, harmonioso imobilizado .

" ) . . motiva
nitido tonalidade, mole, ferido, ligado .

: . considera

brumoso, uma cena  discortante caloroso, frio muda

tensdo, duro, excitado
carregado, descarregado

sinfonia, cacofonia
gritar, urrar

horizonte, clardo

e tem em ment
fotografico em em mente

Outra forma de se descobrir o sistema representacional utilizado pela pessoa num dado
momento consiste na observagdo dos movimentos de seus olhos. Se alguém atua no modo visual,
tende a olhar para cima (para a esquerda, recordando, para a direita, elaborando). Uma pessoa
que olha horizontalmente para esquerda ou para direita estara usando o modo auditivo
(relembrando ou elaborando, respectivamente) assim como olhando para baixo e para a esquerda.
O modo cinestésico se associa com um olhar para baixa e para direita. Outra posi¢do consiste em
olhos ndo focados e mirando para frente, interpretada como acesso a informacdo visualmente
representada’.
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A identificacdo dos sistemas representacionais € Util para facilitar a comunicacdo com as
pessoas, uma vez que nos possibilita “falar a linguagem delas”. Isso acentua o rapport (ou seja,

estabelecimento de vinculo), e torna o que falamos mais interessante e mais facil de ser entendido
por elas®.

Se, por exemplo, usarmos palavras auditivas para uma pessoa visual, ela precisara,
inconscientemente, traduzi-las internamente para o seu proprio sistema. Isso leva tempo, pode
criar dificuldades para alguns individuos, e ndo cria rapport'. Um aspecto em que isso pode ser
observado diz respeito a expressdes de afeto. E comum que as pessoas utilizem as formas que Ihe
parecem mais significativas, mas, se ndo tiverem a mesma importancia para as outras, estas néo
se sentirdo amadas. Assim, uma esposa “auditiva” poderd se sentir desprezada, desqualificando
todas as formas de cuidado e atencdo que lhe presta o marido, uma vez que este ndo costuma
colocar em palavras o seu amor.

Calcula-se que nosso cérebro recebe quatro bilh6es de impulsos nervosos a cada segundo.
Naturalmente, ndo percebemos toda essa informacdo de modo consciente, pois, caso isto
acontecesse, ndo conseguiriamos funcionar adequadamente. Sup8e-se que se tem consciéncia
apenas de cerca de 0,00005 por cento de toda a informagdo potencial. O restante sofre um
processo de filtragem, através de trés mecanismos bésicos: eliminagéo, distorcdo e generalizagio™.

A eliminacdo se refere ao processo pelo qual as pessoas prestam atengdo seletivamente a
certas dimensbes de sua experiéncia, e exclui outras. Numa sala cheia de gente conversando,
alguém pode registrar apenas o que uma determinada pessoa fala®.

Pela distor¢do, sé@o feitas substituicdes na experiéncia de dados sensoriais. Por exemplo, um
homem que se queixa de néo ser valorizada pela esposa desqualifica uma mensagem de apreco
que recebe (“ela s6 diz isso porque quer alguma coisa”)*.

Na generalizagdo, “elementos ou partes do modelo de uma pessoa afastam-se de sua
experiéncia original, e vém a representar toda a categoria da qual a experiéncia € um exemplo” (p.
36). Se alguém se queima ao tocar num fogdo quente, formula a regra de evitar repetir isso. As
generalizagBes podem ser Uteis, mas eventualmente criam dificuldades. Ndo expressar sentimentos
possivelmente funciona bem num campo de prisioneiros de guerra, mas certamente limitard as
possibilidades de um relacionamento intimo no casamento. Ou seja, as generaliza¢fes serdo Uteis
ou n&o, a depender do contexto™.

O que o individuo elimina, distorce e generaliza depende de uma série de fatores, tais como
crencas, valores, memorias, linguagem, etc'? Assim, por exemplo, se alguém acredita que “néo é
capaz”, ir4 levar muito mais em conta o que lhe transmitirem que reforga a sua crenca do que
outros indicios que a neguem. Os valores pessoais influenciam o comportamento dos individuos —
se, para alguém, o valor “seguranca” tem grande significado, dar4 maior importéncia a estimulos
que lhe garantam ser uma situacdo segura, ou, ao contrario, a tudo aquilo que lhe pareca acenar
com possibilidades de risco. As memdérias que temos também tém impacto sobre nossas reagdes —
por exemplo, eventos no presente semelhantes a outros no passado, sobretudo se emocionalmente
traumaticos, tendem a ser interpretados tal como se fossem idénticos ao que ja ocorreu antes,
apesar de haver diferencas evidentes. Embora a linguagem facilite a interpretacdo das situacgdes,
ela pode levar a distor¢bes — por exemplo, um casal ndo consegue chegar a um acordo acerca do
gue representa “compromisso”, uma vez que cada um deles tem uma concepcéo diferente do seu
significado.
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Vimos, portanto, que nossa visdo da realidade e a realidade em si mesma néo correspondem
exatamente a mesma coisa, uma vez que ha uma série de mecanismos que filtram as informacdes
por noés percebidas. Um dos conceitos basicos da Neurolinguistica € “o mapa ndo é o territorio’.
Vamos agora entender o que isso significa. Nossas interagdes com o mundo estdo baseadas nas
informacgfes existentes nos mapas mentais que nds criamos, e ndo diretamente pelo mundo em si
mesmo (0 “territério”). Nossos mapas podem tém muitas limitaces — obsoletos, empobrecidos,
distorcidos, inflexiveis, etc. As decisGes tomadas por nds baseadas em nossos mapas podem ser
limitadas, e eles também contribuem para dificuldades em nossas transacdes com o mundo®.

O "mapa", portanto, é a realidade subjetiva na qual nds, como seres humanos, criamos,
damos significados, sentimos emoc¢fOes e geramos 0S comportamentos e a comunicacdo em
resposta ao mundo exterior. Essa realidade subjetiva, pessoal, é apenas um modelo, um mapa
representativo do mundo exterior, embora néo seja a realidade exterior®.

Cada individuo tem o seu proprio mapa individual do mundo, e nenhum mapa € mais
“verdadeiro” ou “real” do que qualquer outro. Mais importante do que a “verdade” ou “corregdo”
deles é a possibilidade que tenham de tornar disponivel um nimero mais amplo e mais rico de
escolhas'. Um dos aspectos significativos no crescimento pessoal consiste justamente em
ampliarmos e atualizarmos nossos mapas pessoais, de modo a darmos respostas mais flexiveis e
adequadas aos desafios trazidos pela vida.

Os seres humanos utilizam a linguagem de dois modos. Ela serve para representar nossa
experiéncia, atividade esta denominada de raciocinio, pensamento, fantasia e narrativa. Quando
empregamos a linguagem como um sistema representativo, estamos criando um modelo da nossa
experiéncia, o qual se baseia nas nossas percep¢des do mundo. Em segundo lugar, usamos a
linguagem para comunicar a outros nosso modelo ou representacdo do mundo®. Ou seja, quando
alguém se comunica, busca confirmar a definicdo que faz de si proprio, assim como da relag@o
existente entre ele e a outra pessoa’. Esses conceitos nos chamam a atencgéo para o fato de que a
comunicagdo envolve dois aspectos. Um é a relagdo que existe entre ela, o processo de
desenvolvimento da identidade pessoal e o autoconhecimento. O outro, mais comumente enfocado

nos textos sobre comunicagédo, o de representar um processo interativo, social.

Para finalizar, faremos algumas reflexdes acerca de alguns aspectos do processo
comunicacional, visando facilitar o desenvolvimento de uma comunicacéo eficaz" * ** > *°:

O comunicador deve assumir responsabilidade pela comunicacdo. Isto significa que
precisamos aprender e utilizar estratégias que nos possibilitem obter os objetivos desejados nas
nossas comunicagdes, ao invés de colocar nas maos dos outros o sucesso ou o fracasso dos
resultados almejados. Nao ha pessoas dificeis, pacientes resistentes, criangas impossiveis — o que
existem sdo comunicadores despreparados.

O significado da comunicacdo é a resposta que se desperta em outra pessoa. Se alguém
responde de uma forma diferente da esperada, podem estar acontecendo duas coisas: ou ele néo
compreendeu claramente o que se desejava, ou a comunica¢cdo ndo foi eficaz. Geralmente as
pessoas explicam a situacdo de acordo com a primeira opgao, fazendo um julgamento negativo da
outro (“ndo entendeu por ma vontade”, “é um cara problematico”, etc). A tendéncia € entédo
continuar repetir o mesmo comportamento, continuando entéo a obter os mesmos resultados.

E necessdrio desenvolver flexibilidade na comunicacdo. Para conseguir 0s resultados
desejados, € adequado modificar os modos de comunicagdo quantas vezes sejam necessarias.
Podemos ilustrar essa ideia falando da diferenga entre o teimoso e o persistente. O primeiro,
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mesmo ndo conseguindo seu objetivo, repete 0s mesmos comportamentos e atitudes. O
persistente, ao contrario, mostra-se flexivel, alterando-os até alcancar o objetivo desejado. O
persistente sempre obtém o que deseja, mas o teimoso, nem sempre. Um bom comunicador
dispBe de variadas formas para entrar em contato com diversos tipos de pessoas. Esta € uma
habilidade muito significativa, por exemplo, para os profissionais de saude, que lidam com
individuos diferentes faixas etarias, classes sociais, niveis educacionais, etc.

Deve-se ter uma atitude atenta e aberta em relagdo ao interlocutor. Para um bom
relacionamento pessoal ou profissional, a atengdo consciente a tudo quando ocorre com O
interlocutor assume uma importancia fundamental. E preciso saber ouvir as pessoas de maneira
ativa, estar atento aos sinais ndo-verbais emitidos, e evitar os pré-julgamentos e crencas
preconceituosas. Muitas vezes, ao invés de se lidar com o individuo concreto a sua frente, parte-se
de uma generalizagdo (“é um adolescente”, “um idoso”, “uma pessoa pouco instruida”), ou, no
caso de pessoas mais proximas e intimas, permite-se que a mente fique dominada por uma série
de julgamentos (“ndo consegue entender nada”, “é carente demais”, “vai tentar me controlar”).
Com isso, deixa-se perder uma série de informacfes significativas e se ddo respostas injustas e
tendenciosas aos outros.

E importante colocar o foco nas intengdes do emissor. Precisamos lembrar que as pessoas
fazem as escolhas que julgam melhores de acordo com o seu modelo de mundo. Assim, qualquer
comportamento, por mais estranho ou patoldgico que pareca, constitui a melhor opgao disponivel
ao individuo naquele momento. Um comunicador eficaz, ao invés de se concentrar nas atitudes ou
comportamentos julgados negativos, procura entender o que o outro pode estar querendo de bom
agindo daquela forma, ou seja, a “intencdo positiva”. Quando se deseja instruir alguém ou
proporcionar opgdes, funciona melhor se concentrar nela do que nos comportamentos
inadequados. Por exemplo, uma mée consegue entender que a birra e a negatividade de seu filho,
naquele momento, podem significar uma necessidade de chamar atencdo e obter carinho, e
responder a isso, ao invés de brigar com a crianca e se afastar dela.

O emissor necessita ser claro e objetivo. As ideias transmitidas devem ser compreensiveis
para o receptor, ou seja, a mensagem esta passivel de ser interpretada e decodificada por ele.
Espera-se que a comunicacdo se mostre adequada a uma determinada situacdo, pessoa, tempo, e
também atinge um objetivo definido. Desse modo, o comunicador também precisa ter clareza
acerca do que quer transmitir.

Uma boa comunicagdo implica em conhecer a si mesmo. Na medida em que alguém se
conhece bem, ou seja, sabe como pensa, sente, age e reage diante das situacbes, tem facilitado,
em grande parte, o conhecimento do outro e a compreensdo de suas diversas reagdes a um
mesmo estimulo. O autoconhecimento possibilita a compreensdo de como a pessoa é afetada pelo
comportamento do outro, o que facilita a consciéncia de que seu comportamento também podera
afetar o outro.

Ao comunicar, é necessario ter consciéncia também das mensagens ndo verbals emitiaas.
Habitualmente as pessoas tém pouco dominio sobre sua comunicacdo ndo verbal, mas a ampliacao
da consciéncia sobre ela amplia a eficacia das mensagens transmitidas. Desse modo, por exemplo,
pode-se enfatizar ou complementar a comunicacéo verbal, ao invés de contradizé-la. Em geral, as
pessoas acreditam que o0s outros reagem levando em conta apenas o que lhes disseram,
esquecendo o impacto da forma como falaram, ficando surpresas, indignadas ou desapontadas
com os resultados obtidos.
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