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Barreiras a Comunicacdo nas Relacées
Interpessoais

I. INTRODUCAO

Este trabalho enquadra-se no ambito da disciplina de Teorias da Comunicacao
e a ideia do desenvolvimento deste tema surge da frequente presenca de barreiras
na comunicacao que se fazem sentir, de forma negativa, tanto na vida profissional

como vida pessoal dos interlocutores.

A comunicacao assume um papel determinante na vida de toda e qualquer
pessoa, como tal, é um aspecto que nao devemos descuidar. E a partir deste

processo que estabelecemos uma relacao “boa” ou “ma” com quem comunicamos.

O objectivo primordial deste trabalho é frisar alguns aspectos a ter em conta
ao estabelecermos uma comunicacao. Esses aspectos muitas vezes nos passam
despercebidos, fazendo assim com que o processo de comunicacao nao seja

efectivo e/ou eficaz.

Assim sendo, os interlocutores deparam-se com barreiras que restringem essa

comunicacao. Este também é um ponto que se torna relevante analisar.

Consequentemente, para que as pessoas possam tornar as suas comunicagoes
“comunicacoes de sucesso”, € necessario encontrarmos solucoes para essas

barreiras.

Em suma, este trabalho pretende ajudar os interlocutores a beneficiar da sua
interaccao com os outros de modo a que, ao estabelecerem uma comunicacao, esta

seja mais produtiva.
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Il. COMUNICACAO

O que é comunicar?
A palavra comunicar deriva do latim comunicare que significa:
e POr em comum
» Entrar em relacao com
* Associar

Comunicar é transmitir uma ideia, um conceito, um estimulo, sentimentos,

experiéncias, coisas imateriais, que nao podem ser apreendidas pelos sentidos.

O ser humano esta em constante comunicacao. Temos como exemplo disso, o
simples acto de caminhar pela rua em que a velocidade com que nos deslocamos
transmite uma mensagem a quem nos observa; também na rua temos a
oportunidade de nos depararmos com sinais de transito e publicidade, entre muitos

outros. Todos estes sinais tém o objectivo de nos transmitir uma mensagem.

O nosso penteado, vestuario ou adornos, revelam imenso de nos proprios, ou
seja, demonstram 0s nossos gostos, as nossas possibilidades financeiras, os grupos
com os quais queremos ser identificados. O vestuario ou farda de certa e

determinada pessoa podera também transmitir-nos a profissao que esta exerce.
Exemplos: um policia, um bombeiro, um enfermeiro, etc.

As nossas expressoes faciais, 0os nossos gestos, a nossa postura e até mesmo
um siléncio, poderdao transmitir uma mensagem e assumirem uma forma de

comunicacao.
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Podemos assim afirmar que muitas vezes comunicamos inconscientemente e
com esta afirmacédo concluimos que NAO PODEMOS NAO COMUNICAR'.

Desde sempre que o homem sentiu necessidade de comunicar. Nao o fez

apenas através da oralidade e dai terem surgidos os mais diferentes sinais.
Exemplos: pinturas, sons e sinais de fumo.
A comunicacao foi, é, e sempre sera um processo de evolucao humana.

A comunicacao pode assumir um caracter:

* Verbal
o Directa
o0 Indirecta

* Nao verbal
* Escrita

A linguagem utilizada e o modo como comunicam vai de encontro as
necessidades especificas de cada povo ou cultura, tornando-se assim eficazes no
meio em que vivem. Como os povos e culturas diferem entre si, também o modo e

os meios de comunicacao utilizados por estes sao diferentes.

! Citacao retirada do livro FACHADA, M. Odete, Psicologia das RelacOes interpessoais, 1°

Volume, Edicdes Rumo, Lisboa, Fevereiro de 2003
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Quais sao os Elementos base da Comunicacao?

No processo de comunicacdo existem varios elementos. Entre eles destacam-

se 0s mais relevantes que sao:

O Emissor
E um elemento imprescindivel ao processo de comunicacdo, uma vez que é

este quem emite a mensagem.

Receptor
E também um elemento imprescindivel neste processo, devido ao facto de ser

quem recebe a mensagem.

Fonte
E a origem da comunicacdo, é o que possui as ideias, as intencdes e a

necessidade de comunicar, fazendo deste um elemento fundamental.
Por vezes nao é a fonte quem emite a mensagem.

Exemplo: um padre ao rezar uma missa esta a emitir a mensagem, mas nao é

ele a fonte dessa mensagem.

Mensagem

E o resultante da codificacdo de uma ideia pelo emissor, o conteldo da
comunicacdo. E um conjunto de sinais com significado que circula entre emissor e
receptor. Este € um elemento chave deste processo, uma vez que, sem mensagem

nao existe comunicacao.

Ruido
E tudo aquilo que afecta a transmissao de informacéao.

Exemplo: uma voz excessivamente baixa, uma articulacdao deficiente, o
barulho ambiental, manchas de tinta cobrindo algumas palavras, erros ortograficos

ou uma caligrafia pouco legivel.
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Canal
E o suporte da mensagem, isto é, o meio por onde a mensagem circula. O

canal mais vulgar é o ar.

Mais exemplos: a carta, o livro, o telefone, o fax, e-mail, a radio, a TV, etc.

Feedback
E o retorno da informacdo, ou seja, a resposta ao comunicador de algum
indicio do efeito do comunicado sobre o destinatario. Trata-se de um elemento

determinante

Cddigo
E um conjunto de sinais com significado.
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A importancia do feedback na comunicacéao

O feedback tem como objectivo suprimir a “ignorancia” em que se encontra o
emissor, acerca da recepcao e da eficaz descodificacao da mensagem por parte do
receptor. Torna-se, assim, um processo que mantém o emissor permanentemente
informado acerca do “sucesso” da sua comunicacao, permitindo-lhe efectuar os
ajustes significativos. Estes ajustes, na emissao da mensagem, tém em vista a sua
adequacao, isto significa: modificar o seu conteldo, a sua forma ou a propria
transmissao através de, por exemplo, um vocabulario melhor adaptado a
compreensao do receptor, ou da alteracao do tom de voz, ou da variacao do ritmo

da fala.

O feedback pode assumir um caracter nao verbal através de gestos, de

atitudes, de mimica.

Também pode assumir um caracter verbal e, neste caso € algo espontaneo ou

solicitado.

O feedback nao é mais que a reaccao que o receptor ira demonstrar a

mensagem que lhe é transmitida.
Consideremos os seguintes exemplos de retorno de uma comunicacao:
» Se 0 emissor conta uma anedota, a sua audiéncia podera rir ou nao;

« Se um individuo coloca uma questao a outrem, podera obter uma

resposta ou nao;

e Se um individuo mudar completamente o seu visual, as pessoas com

que ele lida poderao opinar ou nao;

e Um pintor retrata num quadro uma imagem onde tenta transmitir uma
grande tristeza. As pessoas que vao observar esse mesmo quadro

poderao, ou nao, revelar o mesmo sentimento.
O feedback representa:

« Um aumento de seguranca para o emissor;
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* Uma maior certeza de estar a ser compreendido;

» Estar sempre informado e compreender correctamente a forma como o

receptor recebe a mensagem.
O feedback provoca:
* Maior confianca entre emissor e receptor;
» Mais comunicacao (futura);
* Maior motivacao;

E o feedback que representa o caracter sistematico da relacao de

comunicacao:

/xen%em\L

e Feedback SR
Emissor Receptor
Figura 1

E deste caracter sistematico que nasce a dupla direccionalidade da
comunicacao, uma vez que o feedback é um processo de ajuda mutua, onde se da

e, a0 mesmo tempo, se recebe pondo “em comum” ideias, sentimentos e emocaoes.
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Dindmica do processo de comunicacao

O processo de comunicacao é dinamico e constante resumindo-se em quatro

distintas fases:
* 0O que pretendemos dizer;
* 0O que dizemos;
* 0O que o interlocutor escuta;
* 0O que o interlocutor compreende.

Podemos afirmar que aquilo que o emissor pretende comunicar deve ser
exactamente igual ao que comunica. O que o receptor ouviu deve ser exactamente
igual ao que o emissor pretendia comunicar. Aquilo que o receptor compreendeu

deve ser exactamente igual ao que o emissor comunicou.
A=B
B=C
C=D

D=A=B=C
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Importancia da comunica¢ao

Uma comunicacao, quando bem sucedida, isto €, sem que existam barreiras
no seu percurso e descodificacao, traz imensas vantagens, tanto no desempenho

profissional de uma pessoa, como na sua vida pessoal.

A boa comunicacao é um factor determinante no desempenho e sucesso de

uma empresa.

Todos nds sabemos o quanto o tempo € algo precioso no mundo dos negdcios,

dai a tdao conhecida expressao “Tempo € dinheiro”.

A boa comunicacao tem a vantagem de poupar tempo, ou melhor dizendo,

nao desperdicar tempo. Observemos o seguinte exemplo:

O gerente de uma empresa pede a Secretaria A que comunique a Secretaria B,
que necessita da elaboracdao do relatério de vendas para o dia seguinte. A
Secretaria A esquece-se de comunicar a Secretaria B o pedido do Gerente. No dia
seguinte, o Gerente pede o relatorio de vendas a Secretaria B. Esta nao sabe do

que se trata uma vez que nada lhe foi comunicado.

Com todo este mal entendido perdeu-se imenso tempo, e o pedido solicitado

pelo Gerente nao esta concretizado.

Neste exemplo, nao sera s6 a perda de tempo o Unico inconveniente. Esta

situacao podera assumir um caracter bastante prejudicial no desempenho e sucesso
9
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da empresa. Este tipo de situacoes poderao desmotivar e produzir insatisfacao no
trabalho de quem originou o sucedido, envolvendo todos os elementos descritos:
secretarias A e B e o proprio gerente, provocando um mau ambiente de trabalho e,
consequentemente, surgirdo barreiras a comunicacao. Todo este género de
situacoes sao evitaveis se estivermos conscientes e conhecermos as barreiras a
comunicacao,assim como as formas de ultrapassa-las.

Teorias da Comunicacao - Ana Correia 36661 10
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As funcdes da comunicacao

A comunicacdo possui varias funcées. Ao comunicarmos, estamos a transmitir
algo e, dependentemente daquilo que estamos a transmitir, estamos a utilizar as

funcoes da comunicacao.
A comunicacao tem cinco funcoes:

Funcao de informacao
As pessoas sentem necessidade de obter conhecimentos e também de os
transmitir. E necessario difundir os conhecimentos para que seja possivel formular

opinioes e juizos acerca da realidade que nos rodeia e que vai evoluindo.

Figura 3

Funcao de persuasao e de motivacao

Na relacao interpessoal € vulgar querer-se que os outros ajam como queremos
ou pensem de determinada maneira. Esta funcao esta, de certo modo, ligada ao
controlo social e a necessidade de ajustar atitudes e comportamentos entre os

membros de determinado grupo social.

Figura 4
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Funcao de educacao

Todo o ser, quando nasce, fica integrado numa sociedade que esta interessada
em veicular ao novo ser, a sua heranca social e cultural. Esta vai-lhe sendo
comunicada e ele experimenta-a, ao longo da sua existéncia, estando sujeita a

controlo e vigilancia, pelos transmissores.

Funcao de socializacao

Esta funcao, bastante ligada a anterior, permite a integracao dos sujeitos nos
grupos. Permite a troca e a difusao de informacao assim como dos dados da
experiéncia. Através desta funcao, o sujeito aprende a viver das regras e das

normas de sociedade, realizando as suas.

12
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Funcao de distraccao
Esta funcao varia com as culturas e sera tanto mais diversificada e utilizada

quanto mais elevada for a qualidade de vida dos grupos.

Teorias da Comunicacao - Ana Correia 36661 13
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I1l. MODELO DE LASSWELL

Harold Lasswell

Lasswell foi um psicologo que estudou e pesquisou a politica, a personalidade
e a ciéncia social. Os seus trabalhos de comunicacao ficaram célebres, destacando-
se a “Propaganda Técnica na Guerra do Mundo” (1927) em que desenvolve o

conceito de propaganda.
O Modelo de Lasswell

O Modelo de Lasswell também se baseou no processo comunicativo e foi

proposto em 1948. Basicamente, este modelo assenta nas seguintes questoes:
e Quem? (Emissor)
» Diz o0 qué? (Mensagem)
A quem? (Receptor)
» Através de que meio? (Canal)
* Com que efeitos? (Impactos)

Quem?
E aquele que emite a mensagem e a controla.

Diz o qué?
E a mensagem, o elo de ligacao entre o emissor e o receptor. Aqui pde-se
todos os problemas de interpretacao e significacao. Deve ser encarada em funcao

do 3° elemento, isto é a “quem”.

A quem?
Receptor. Este é o mais importante de todos os elementos do modelo. E ele
quem comanda todo o processo; é a ele que toda a comunicacdo se dirige. E o

fulcro das atencdes. E para o receptor que comunicamos. Entdo a linguagem
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utilizada, em sentido lato, tem de ser uma linguagem que o receptor entende (nao

basta que se fale correctamente portugués)

Através de que meio?
Que veiculo utilizar para emitir a mensagem?

O receptor condiciona a escolha do meio, pois o0 meio a utilizar tem de ser o
melhor e o que mais se adeque as caracteristicas do receptor. Nao basta falar a
lingua do receptor, é também necessario a utilizacdo de um meio que lhe seja

acessivel.

Com que efeitos?
A este nivel surge a preocupacao com os resultados obtidos. Estes sao
conhecidos através do feedback, ou seja, as reaccoes as mensagens enviadas

através da manutencao da comunicacao e do controlo da informacao.

A avaliacao dos efeitos num dado momento permite-nos ir induzindo
correccoes nas nossas mensagens ou no modo como estruturamos a nossa

comunicacao.

Teorias da Comunicacao - Ana Correia 36661 15
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IV. BARREIRAS A COMUNICACAO

O que sao Barreiras a Comunicac¢ao?

Todos nos somos, frequentemente, confrontados com barreiras a
comunicacao. Temos varios exemplos de situacées bastante comuns no nosso dia-a-
dia em que nos deparamos com um processo de comunicacao deficiente, ou até

Mesmo esse processo nao se chegar a realizar:

* Uma chamada telefonica em que nao conseguimos entender o que a

pessoa do outro lado nos dizia, devido a ruidos ou interferéncias;

* Uma consulta médica em que o Doutor aplique termos técnicos, dos

quais o paciente nao tem conhecimento do seu significado;

« Uma conversa com alguém que nao fale nem claramente nem
pausadamente de modo a que o receptor nao consiga entender a

mensagem que o outro tenta transmitir;

e Alguém tentar transmitir-nos uma mensagem, mas a nossa atencao
estar direccionada para outros campos, de maneira que nao
conseguimos nem ouvir, nem entender aquilo que nos tentavam

transmitir;
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Estes foram apenas alguns exemplos de situacoes bastante banais nos nossos
dias, havendo muitas mais situacoes semelhantes e com o mesmo impacto

prejudicial no processo de uma comunicacao.

Na maioria das vezes as barreiras a comunicacao devem-se ao facto de cada
pessoa ser uma entidade individual, ou seja, a medida que cada pessoa se vai
desenvolvendo vai adquirindo uma aprendizagem individual, que difere de pessoa
para pessoa: desde a maneira de pensar, de sentir, de reagir as mais diversificadas
situacdes. Estes factores que interferem no processo de comunicacao existem

devido as experiéncias de vida diferentes de pessoa para pessoa.
As Barreiras podem agrupar-se em dois grupos distintos:
» Barreiras Externas
» Barreiras Internas

Barreiras Externas
As Barreiras Externas sao todos os aspectos que bloqueiam uma comunicacao
e que sao exteriores a mesma, isto €, nao surgem directamente da parte dos

interlocutores. As Barreiras devidas a factores ambientais sao um dos exemplos.
Podemos considerar Barreiras externas os seguintes pontos:

» A distancia fisica entre o emissor e o receptor que podera fazer com

que nao seja efectivo o processo de comunicacao.

Exemplo: imaginemos o emissor a tentar comunicar com o receptor, existe
entre estes uma distancia fisica consideravel. O emissor, para que se faca
ouvir, tera de subir o tom de voz. O som podera chegar ao receptor
distorcido ou até mesmo nao chegar, fazendo com que este tenha algumas

dificuldades em descodificar a mensagem enviada.
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Figura 9

Esta barreira nao se verifica quando apenas se trata de uma grande
distancia. O facto dos locutores se encontrarem demasiado perto um do
outro, podera trazer algum desconforto para um deles, fazendo assim com
que quem se sinta desconfortavel, dirija mais a sua atencao para aquilo
que o incomoda do que propriamente na comunicacao que se pretende

estabelecer.

» Separacbes tais como vidros ou balcoes. Este tipo de barreira é

bastante frequente nos atendimentos ao publico.

Exemplo: estamos a comunicar com a pessoa que nos esta a atender do
outro lado do vidro e ouvimos a sua voz num tom bastante baixo. Quando
somos nos a falar temos a sensacao de que quem esta do outro lado nao

nos esta a ouvir e muito menos a entender.

* Os ruidos ou interferéncias, desde sirenes de bombeiros, buzinas de
automoveis, musica muito alta, imensa gente a falar ao mesmo tempo,
entre muitos outros exemplos. Todos estes possuem um papel bastante
negativo no processo de comunicacao. Esta barreira dificulta imenso a

correcta interpretacao da mensagem por parte do receptor.

Exemplo: estamos a conversar com alguém num local bastante
movimentado por veiculos que provocam imenso ruido. Estas
circunstancias sao bastante propicias a que o receptor nao entenda aquilo
que o emissor pretende transmitir e que lhe peca constantemente para
repetir aquilo que lhe foi dito.

Teorias da Comunicacao - Ana Correia 36661 18
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* A temperatura seja esta demasiado quente ou demasiado fria. Ao
estarmos numa comunicacdo em que a temperatura se torne
desagradavel a nossa concentracao desvia-se da comunicacao e foca-se

no factor que nos incomoda.

Exemplo: num ambiente demasiado quente, é comum focarmos a nossa
atencao numa situacao que se adeque aquela temperatura por exemplo:

praia.

e A iluminagdo do espaco onde a comunicacao se efectua pode também
originar uma barreira, se esta provocar um mal-estar nos
interlocutores, assim como o facto da ma Vvisibilidade no

reconhecimento de expressoes faciais.

Figura 10

Exemplo: imaginemos que estamos numa reunido e nesse local a
iluminacao é péssima (intensa ou bastante fraca), € importante para os
interlocutores estabelecerem um contacto visual para uma comunicacao
directa, uma vez que revela imenso tanto do emissor quanto do/s
receptor/es. Ora vejamos, o emissor esta a transmitir uma mensagem e é
bastante conveniente para este que possa visualizar as expressoes de quem
esta a receber a mensagem, para que a partir dai possa tirar conclusoes,
ou seja, se a mensagem esta a ser entendida, se a palestra esta a ser
desmotivante ou macuda, se os receptores estao atentos a sua
comunicacao, se concordam ou nao com o que esta a ser transmitido, etc.
Tudo isto podera ser transmitido através de expressoes faciais. Trata-se do
feedback da comunicacao. No entanto, estes exemplos referidos
anteriormente também poderao ser mal interpretados, surgindo entao uma

outra barreira a comunicacao. O emissor pode ser induzido em erro a
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partir de uma expressao facial, embora estas sejam consideradas “as
mensagens mais sinceras” uma vez que sao praticamente inconscientes e

muitas vezes involuntarias.

Barreiras Internas

As Barreiras Internas sao todos os aspectos que bloqueiam uma comunicacao e
que estao directamente ligados aos interlocutores, como por exemplo factores
relacionados com a sua personalidade, educacao, cultura, estatuto social, entre

outros.
Podemos considerar Barreiras internas os seguintes pontos:

* Os movimentos corporais podem facilitar uma comunicacao mas

também podera dificulta-la quando mal interpretados ou gesticulados.

Exemplo: o caso em que o emissor esteja a comunicar com um surdo/mudo
e nao esteja a gesticular convenientemente, a mensagem nao sera

recebida da melhor maneira.

« Falar uma linguagem que nao é entendida pelo interlocutor. Para que o
processo de comunicacao proceda de modo eficaz € necessario que o
emissor empregue um codigo que o receptor consiga descodificar.
Apenas deste modo é possivel captar o significado da mensagem e

assim obter eficacia na comunicacao.

Figura 11

Exemplos de situacoes originadas por esta barreira:

o Duas pessoas com idiomas diferentes, em que cada uma apenas

fala a sua propria lingua. Neste caso a comunicacdao nao se
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efectua devido ao facto do emissor apenas falar uma lingua, cujo

receptor dessa nada entende e vice-versa.

o0 O caso de um emissor que seja mudo e que apenas se consiga
expressar através de lingua gestual com um receptor que nao

tenha conhecimento do cédigo utilizado.

A utilizacdo de palavras ambiguas torna-se uma barreira na nossa
comunicacao quando interpretamos a mensagem de modo diferente
aquele que o emissor pretendia transmitir. O facto da palavra ser
ambigua, ou seja, possuir um duplo sentido, podera fazer com que o
sentido atribuido a mesma seja diferente em funcdao da cultura e
grupos sociais. Onde esta é pronunciada de modo diferente ou em
funcao do seu contexto verbal, tom de voz, timbre de voz, pode
originar assim a mensagem pouco clara. A linguagem pode nao permitir
expressar ou compreender correctamente o que se diz ou o que se

pensa.

Problemas da nossa estrutura pessoal que nos facam ter medo de falar
de determinado assunto ou de falar com determinada pessoa. Esta
barreira deve-se a experiéncias anteriores que tenham tido um impacto
prejudicial e negativo sobre nos. Deste modo podemos ter um certo
receio ou até mesmo medo de expormos a nossa pessoa a uma situacao
semelhante, como forma de proteccao evitando assim essa pessoa ou

assunto que tanto nos incomoda.

Referir ideias ou evocar sentimentos nao adequados ao objectivo da

comunicacao.
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No processo da comunicacao deve-se ter em conta a mensagem que temos
como objectivo transmitir e por de parte todo e qualquer assunto que
pouco ou nada tenha a ver com conteudo a comunicar. Ha também que

evitar a expressao de sentimentos que nao sejam adequados a situacao.

Exemplo: ir para uma festa lamentar os episodios tristes que tém sucedido
na sua vida podendo assim estragar o ambiente de festa, dando lugar ao
mal-estar dos convidados.

Figura 13

Exemplo: contar piadas numa igreja onde todos os crentes rezam e

prestam um momento de reflexao e respeito.
» Valores, crencas e visao do mundo individuais

Cada individuo tem o seu modo de pensar, como tal nem todas as pessoas
partilham a mesma opiniao de determinado assunto ou situacao. Cada
pessoa possui 0s seus valores e crencas que foi adquirindo e construindo
com a evolucao do seu crescimento, a partir das experiéncias de vida ou

experiéncias comunicadas por outrem.

Exemplo: quando entre duas pessoas os seus valores, crencas e visoes do
mundo diferem muito entre si, 0s seus interesses nao revelam interesse em
estabelecer uma comunicacao e, mesmo que o facam, esta podera dar
origem a uma discussao estéril. Quero com isto dizer que nao tera efeito
produtivo pelo facto de ambos estarem muito convictos das suas ideias,
nao dando lugar a outras opinides ou outras visoes do mundo que nao as

suas.
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Este género de situacoes € bastante frequente entre pessoas de religides
diferentes, entre politicos de partidos diferentes, adeptos de clubes

diferentes, entre outros.
» Diferenca nos papéis sociais desempenhados

E frequente sentirmo-nos retraidos e inibidos numa comunicacdo quando
sabemos que a pessoa com quem estamos a estabelecer a comunicacao
tem um elevado estatuto social Talvez o medo de falhar ou de dizer algo
que nao esteja correcto nos faca sentir até inferiorizados pelo diferenca

de estatutos.

Temos também a situacao inversa quando um mendigo nos aborda ao nao
manifestarmos, a partida, grande disponibilidade para estabelecer uma
comunicacao com essa pessoa. Sentimo-nos retraidos ou inibidos pelo seu
papel na sociedade nao ser dignificante nem enobrecedor e geralmente

serem pessoas as quais nao temos muitas referéncias comuns.
» Estado de cansaco ou doenca

Um individuo cansado ou doente fica limitado em muito a comunicacao,
tanto na emissao da mensagem como na sua recepcao. A pessoa sente-se
incapacitada para estabelecer uma comunicacao eficiente uma vez que a
sua capacidade de concentracao € reduzida em relacao ao seu estado
normal. Deste modo a comunicacao torna-se “Nao efectiva” ou até mesmo

“improdutiva”.
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Como Ultrapassar as Barreiras

Para que o processo de comunicacao seja eficaz é fundamental saber evitar
e/ou ultrapassar as Barreiras a comunicacdao. De seguida apresento os modos de

ultrapassar/contornar os dois tipos de Barreiras apresentados anteriormente.

Barreiras Externas
* Quando se trata de uma grande distancia podemos encurtar o espaco
que separa o emissor do receptor, de modo a que se verifique que a

mensagem esta a ser descodificada correctamente.

Quando esta barreira se deve ao facto da distancia ser demasiado reduzida
devemos entdao aumenta-la, fazendo entdo com que a pessoa se sinta a
vontade e ao mesmo tempo exista facilidade no processo da comunicacao

entre os intervenientes.

» A separacdo € uma barreira demasiado frequente nos atendimentos ao
publico. A melhor forma de ultrapassar esta barreira seria mesmo a
inexisténcia dos objectos obstrutivos, mas como assumem um caracter
demasiado importante na proteccao contra possiveis doencas
transmissiveis, entre outras vantagens, seria impensavel. Nao nos

restando outra opcao teremos de aprender a lidar com esta barreira.

Para facilitar situacoes deste género, em que verificamos alguma
dificuldade na audicao, devemos dar especial atencao aos movimentos
corporais. O emissor deve gesticular de modo a reforcar a sua

comunicacao verbal.

O receptor, por sua vez devera exigir de si mesmo um pouco mais de
atencao no que lhe esta a ser transmitido, pelo facto de estar perante uma

barreira a comunicacao.

* Para que a temperatura nao interfira no processo de comunicacao,
esta nao devera ser nem demasiado quente nem demasiado fria. A

temperatura ideal é a ambiente proxima dos 22° e 24°.
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e Para que a iluminagdo nao se converta numa barreira a comunicacao
ha que ter uma iluminacdo adequada, o que consiste em nao ser nem
demasiado forte nem demasiado fraca. Deve dar-se preferéncia a luz
natural. Quando esta nao é possivel deve optar-se por lampadas
fluorescentes, uma vez que estas nao provocam encandeamento. A
iluminacao deve estar distribuida de igual modo por toda a sala,

escritorio, etc.

Barreiras internas

* Movimentos corporais

Vimos no ponto anterior a importancia e as vantagens que o gesticular
podera trazer a uma comunicacdo. Da mesma forma que a linguagem
corporal pode facilitar uma comunicacdao, podera também dificulta-la

quando mal interpretada.

Figura 15

Para que os movimentos corporais nos facilitem a comunicacao devemos

ter atencao os seguintes pontos:

o A postura deve ser ligeiramente inclinada para o interlocutor,

favorecendo assim, a escuta e a empatia;
o As maos devem ser visiveis ao interlocutor;

o Quando fala, o sujeito deve elevar ligeiramente as maos, de

modo a clarificar aquilo que esta a dizer;

o Os gestos devem ser redondos e suaves;
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e Ao comunicar o interlocutor deve evitar:
o Uma postura rigida;
o Bracos cruzados;
0 Maos na cintura;
0 Maos nos bolsos;
0 Maos atras das costas;
0 Gestos agressivos;
o Apontar o dedo;

Todos os pontos referidos anteriormente impedem uma interaccao aberta e

favoravel a comunicacao.

« Falar uma linguagem que ndo é entendida pelo interlocutor € uma
barreira na comunicacao, bastante dificil de ultrapassar. O facto dos
interlocutores nao partilharem a mesma linguagem, gere imensas
dificuldades. Se estes nao utilizam o mesmo cddigo, dificilmente se

compreenderao.

Neste caso, a melhor forma de ultrapassar esta barreira sera empregarem
um codigo comum aos interlocutores para que estes entendam a

mensagem a transmitir.
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No caso de um interlocutor utilizar termos que nao sejam do conhecimento
do outro, entao neste caso especifico, o melhor a fazer sera empregar uma

linguagem acessivel que va de encontro com o conhecimento do receptor.

» A utilizacdo de palavras ambiguas.

E demasiado frequente entendermos algo que nao foi dito ou
interpretarmos uma mensagem de um modo totalmente diferente daquela
que se pretendia transmitir. Este género de situacoes acontece, em grande

parte, devido a utilizacao de palavras que possuem duplo sentido.

Para ultrapassar esta barreira € importante que tenhamos atencao aos

seguintes factores:
o Cultura
o Grupos sociais

o Contexto verbal (tom de voz, timbre de voz)

Estes factores poderao fazer com que a mensagem nao seja clara, correndo o

risco de ser mal interpretada. A linguagem nem sempre nos permite

expressarmo-nos ou compreendermos correctamente o que se diz ou que se

pensa.

* Problemas da nossa estrutura pessoal que nos facam ter medo de falar

de determinado assunto ou de falar com determinada pessoa.
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Figura 17

A melhor forma de ultrapassar esta barreira, sera mesmo encara-la.
Enquanto o interlocutor nao encarar a pessoa ou O assunto que o
incomoda, deparar-se-a sempre com esta barreira. E certo que depois de
ter tido uma experiéncia cujo seu impacto sobre este tenha sido
prejudicial e negativo, tera tendéncia para evitar uma situacao
semelhante. O que acontece é que por vezes esse receio nao se justifica.
O facto de este se ter deparado com uma experiéncia menos boa
relacionada com determinado assunto ou pessoa, nao implica que todas as
posteriores assumem o mesmo caracter negativo. O interlocutor s6 podera

saber se enfrentar esse receio.

» Referir ideias ou evocar sentimentos nao adequados ao objectivo da

comunicacao.

Para ultrapassar esta barreira, devemos estar cientes daquilo que
queremos transmitir e sermos objectivos em relacao a isso. Ao evocarmos
ideias ou sentimentos que nada tenham a ver com a mensagem que
queremos transmitir iremos bloquear a comunicacdao. Para que tal nao
aconteca, ha que ter em conta as ideias e sentimentos fora de contexto e

direccionarmos a nossa atencao para a mensagem pretendida.
» Valores, crencas e visoes do mundo individuais

A origem desta barreira esta no facto de cada pessoa possuir 0s seus

valores e crencas, adquiridos e construidos com a evolucao do seu
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crescimento a partir das suas proprias experiéncias de vida, ou de

experiéncias de vida de outrem.

Para os interlocutores conseguirem estabelecer uma comunicacao sem que
se deparem com esta barreira, terao que deixar de lado as suas conviccoes

e estarem receptivos a pontos de vista diferentes dos seus.

Esta ndo é s6 uma forma de ultrapassar esta barreira como também traz a
vantagem de expandir os conhecimentos dos interlocutores. Uma
comunicacao entre interlocutores com opinides e ideias bastante
diferentes entre si pode fazer com que estes reformulem aquilo em que

acreditam e que defendem.

Ultrapassar esta barreira e estabelecer uma boa comunicacao entre os
interlocutores podera tornar-se um dialogo bastante produtivo e até
mesmo interessante. Mas para que tal aconteca, ha que abrir a nossa

mente a opinides, crencas e visoes do mundo diferentes da nossa.
» Diferenca nos papéis sociais desempenhados

Para ultrapassar esta barreira é importante que ao estabelecermos uma
comunicacao com uma pessoa que possua um elevado estatuto social, nao
nos sintamos retraidos, inibidos ou até mesmo inferiores a essa mesma
pessoa. O medo de falhar e o nervosismo que transmitimos bloqueiam-nos

a comunicacao.

E uma barreira dificil de ultrapassar uma vez que se trata de um receio ao
qual nao temos um controlo absoluto. Neste caso especifico é bastante
importante e vantajoso que consigamos aparentar tranquilidade e sejamos
o mais natural possivel. Ha que ser positivo e acreditarmos que
conseguimos ultrapassar este receio. Se partirmos do principio que nao

somos capazes, dificilmente ultrapassaremos este receio.

Os trés pontos essenciais a ultrapassar e ter algum controlo, quando
deparado com esta barreira sao: o receio, a inibicao e o nervosismo uma

vez que sao a origem desta barreira.
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Temos também a situacao inversa em que foi dado anteriormente o

exemplo de sermos abordados por um mendigo.

Na minha opiniao, ao falarmos com uma pessoa de elevado estatuto social
sentiremos receio e nao apreciaremos um dialogo em que nao nos sentimos
a vontade para com essa pessoa. Certamente o mesmo acontecera com os
outros, seja com um mendigo, ou com qualquer pessoa que possua um
estatuto social inferior ao nosso. Para ultrapassar esta barreira ha que
evitar no processo de comunicacao tudo aquilo que faz com que nao nos
sintamos a-vontade, quando estamos perante uma comunicacao com
alguém de estatuto social superior ao nosso. Devemos entao deixar a
pessoa suficientemente a vontade para que possa transmitir a sua
mensagem sem ter receio de falhar. Devemos dar a oportunidade de
comunicacao a essa pessoa. Afinal, nao € pelo facto do seu estatuto social
ser inferior ao nosso que essa pessoa € menos humana ou sinta menor

necessidade de comunicar que nos.
» Estado de cansaco ou doenca

E bastante dificil estabelecermos uma comunicacdo efectiva e eficiente se
um dos interlocutores se encontrar em estado de cansaco ou doenca. A

concentracao deste encontra-se reduzida e limitada.

Para ultrapassarmos esta barreira o ideal seria mesmo o interlocutor nao
se encontrar nem doente nem cansado. Mas como isso € um facto que nao
controlamos, para beneficiarmos de uma comunicacao efectiva e
produtiva, o melhor a fazer sera adiar a comunicacao para uma altura em
que o interlocutor se encontre com capacidade para manter essa
comunicacao. No caso do assunto possuir alguma urgéncia, e ser algo de
inadiavel, o melhor a fazer entdo sera estabelecer essa comunicacao, mas
ter em atencao que deve existir um feedback para que o interlocutor se
possa certificar que a mensagem esta a ser descodificada e interpretada

de forma correcta.
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V. COMUNICACAO EFICAZ

Principios de uma boa comunicacéao

Os topicos que se seguem sao alguns principios que podem facilitar uma

comunicacao com o minimo de distorcao:
* Pensar antes de falar;
» Evitar uma diccao defeituosa;
» Controlar o seu sistema de respiracao;
» Evitar falar com rapidez excessiva;
» Utilizar um tom de voz adequado;
» Regular a distancia com o interlocutor;
e Adoptar uma posicao favoravel;
» Adaptar-se ao nivel intelectual do interlocutor;
e Fazer perguntas;
» Escutar com atencao;
» Nao perder o contacto com o interlocutor;

« Sorrir, uma vez que, o sorriso & um factor determinante para se criar

um clima favoravel a melhor compreensao.
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O que é uma comunicacao eficaz?

Existem varios factores que podem contribuir para uma comunicacao eficaz. A
inexisténcia de barreiras a comunicacao, anteriormente referidas, € um aspecto

fundamental para a eficacia do processo de comunicacao.

Saber escutar
O saber escutar implica o siléncio. Também este é um factor determinante
neste processo. Para pudermos escutar convenientemente precisamos estar

em siléncio. O siléncio possui mais funcées do que o escutar.

Exemplo: podemos fazer siléncio por uma questao de respeito. Imaginemos
que estamos num dialogo com outra pessoa e essa pessoa esta a transmitir
uma ideia. Nao é de bom-tom comecarmos a falar ao mesmo tempo que essa
pessoa, nao so por ser uma falta de respeito para com o outro, mas também
por interferirmos ou quebrarmos o raciocinio de quem esta a transmitir a

mensagem.

O siléncio pode também assumir um papel de profunda troca de emocoes e
sentimentos. Para usufruirmos de uma comunicacdao eficaz, é importante
aprendermos a interpretar e a dar significado ao siléncio dos outros. Ser
sensivel aos siléncios e aprender a interpreta-los é uma exigéncia da

comunicacao.

Gestos na interaccao

Outro aspecto com grande relevancia na eficacia da comunicacao € os gestos
na interaccao. Estes tém o poder de reforcar a mensagem verbal podendo
facilitar, quando utilizados devidamente, a descodificacao da mensagem
transmitida. Mas a gesticulacao nao ajuda somente o receptor na
descodificacao. Também € vantajoso para o emissor, uma vez que os gestos
incentivam a propria linguagem de quem os executa. Os gestos estao
limitados pela sociedade e cultura onde estamos inseridos. Como tal, os
gestos nao possuem o mesmo significado em todas as culturas. Os gestos

permitem também definir os papéis e os desempenhos sociais.
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Expressdes faciais
As expressoes faciais sao um aspecto a ter em atencao pois da mesma maneira
que podem facilitar uma comunicacao, podem também bloquea-la. As nossas

expressoes faciais transmitem os nossos sentimentos, emocoes e reaccoes.

Para que este factor contribua para a eficacia da comunicacdo, os
interlocutores devem sorrir. O sorriso tem a capacidade de melhorar a

imagem de quem comunica, melhorando o relacionamento com os outros.

Roupa e os adornos

Para que este factor seja um aliado na comunicacdo eficaz ha que ter em
atencao a forma como nos vestimos e adornamos. A impressao que causamos
aos outros também tem influéncia no processo de comunicacao. Para que esta
influéncia seja positiva e vantajosa aos interlocutores, estes devem sentir-se
a vontade, mas nem o seu vestuario nem os seus adornos devem constituir um
elemento de distraccao e perturbador na comunicacdao. O vestuario e os
adornos devem adequar-se e corresponder a expectativa das pessoas com que

interagem.

Movimentos corporais

Os movimentos corporais sao um aspecto determinante para a qualidade da
comunicacao. Quando a postura € ligeiramente inclinada para o interlocutor,
esta favorece a escuta e a empatia. Os gestos, a posicao dos bracos e o olhar,
também sao fundamentais para uma comunicacao eficiente. Os gestos devem
ser redondos e suaves, para que estes reforcem a comunicacao verbal. Quanto
a posicao dos bracos, € conveniente que as maos sejam visiveis ao
interlocutor e estejam ligeiramente elevadas. Ha que ter em atencao a forma
como olhamos para o interlocutor, uma vez que a forma como olhamos e
somos olhados comunica muitas coisas. O olhar pode transparecer: confianca,

interesse, ternura, desconfianca entre outros.

Paralinguistica

A paralinguistica é uma das componentes da comunicacdo nao verbal. E
também um dos aspectos com maior relevancia na eficacia da comunicacao
uma vez que € através dela que o interlocutor veicula os seus sentimentos e
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as suas emocoes, fazendo assim com que enriqueca o conteudo da mensagem.
Esta forma de comunicacao tende a ser a mais auténtica que a verbal por ser
bastante dificil de controlar. Para que a comunicacao seja eficaz é
importante que a voz transmita energia, entusiasmo e interesse pelo o

interlocutor e pela relacao estabelecida.
Em relacao a voz, devemos ter em atencao os seguintes aspectos:

* A projeccao;

* A articulacao;

* A pronuncia;

* A enunciacao;

* A repeticao;

* A velocidade;

e Otom;

* O timbre;

* A modulacao.

A projeccao da voz
A projeccao da voz deve ter em conta a distancia que separa os

interlocutores, fazendo com que se ouca.

A articulacao

A articulacao das palavras deve ser feita de forma correcta, ou seja, nao se
deve arrastar nem “comer” palavras. Deve-se abrir a boca e mexer os labios
de modo a facilitar a articulacao. As palavras, quando mal articuladas, podem

suscitar ambiguidade.

A pronuncia
A prondncia nao constitui problema desde que o interlocutor pronuncie as
palavras todas.
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A repeticao
O interlocutor nao deve repetir muitas vezes a mesma palavra.

A velocidade
A velocidade com que transmitimos a mensagem nao deve ser nem muito
rapida nem muito lenta. Em média devem-se pronunciar 120 palavras por

minuto.

O tom
O tom nao deve ser nem muito alto nem muito baixo. Deve revelar confianca

e interesse.

O timbre
O timbre deve ser grave.

A modulacao
A modulacao é um excelente meio para manter o interesse e a implicacao das

pessoas. Torna o dialogo pouco monotono.
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Principios base para evitar Barreiras a comunicacao
* Pronunciar as palavras correcta e claramente;
* Nao falar nem muito alto nem muito baixo;
« Concentrar-se na mensagem e levar os outros a fazé-lo;
* Ser breve;
e Usar palavras simples;
* Mostrar-se interessado;
e Sorrir;
» Tratar correctamente o interlocutor;
» Ser simpatico;

» Certificar-se de que os termos que utiliza sao compreendidos pelo

interlocutor;
* Acompanhar as palavras de gestos;
e Mostrar um olhar interessado;
* Manter uma boa postura;
e Mostrar o rosto aberto;
» Falar, olhando sempre para o interlocutor;
» Adaptar a mensagem ao interlocutor;
» Evitar girias e bengalas;

» Evitar frases longas;
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» Nao dar muita informacao de seguida, criando intervalos para controlar

a sua recepcao;
» Falar de forma positiva;

» Evitar utilizar a palavra “Nao”.
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Comunicacao eficaz versus comunicacao nao eficaz

Os sucessos obtidos com uma comunicacao eficaz e com uma comunicacao,

em que esta se depare com barreiras a comunicacao, sao bastante distintos.

Imaginemos que se trata de duas empresas, a empresa A, em que a
comunicacao que estabelecem ¢é eficaz, e a empresa B que é aquela que se depara

com barreiras a comunicacao.

Na empresa B, os trabalhadores nao se entendem, escutam aquilo que nunca
foi dito, entendem aquilo que nao foi transmitido, e geram-se aqui imensos
conflitos. Como todos nds sabemos, “conflito gera conflito” instalando-se assim um
mau ambiente de trabalho na empresa. Numa comunicacdo em que o0s
trabalhadores se deparem com situacoes idénticas s6 podera trazer desmotivacao,
insatisfacao e descontentamento aos trabalhadores. Todos estes sentimentos
negativos reflectem-se no desempenho da empresa. O facto dos trabalhadores
sentirem-se descontentes e desmotivados fara com que eles se tornem muito
menos produtivos. Em muitos casos esta imagem negativa do funcionamento da
empresa transparece para os clientes. A imagem que o publico tem da empresa e
do seu funcionamento tem influéncia directa no sucesso que esta obtera, ou seja,
se um cliente tem a oportunidade de escolher entre uma empresa que tem um bom
ambiente e outra em que o ambiente é péssimo, certamente ira escolher a
empresa em que o ambiente é agradavel. Muitas vezes os trabalhadores
insatisfeitos e descontentes “descarregam” ainda o seu mau humor nos clientes,

sem estes terem culpa alguma. Todos estes sao factores bastante negativos para o
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funcionamento e desempenho de uma empresa. O sucesso de uma empresa, COmo a

empresa B nunca podera ser comparado com uma empresa do estilo da A.

Na empresa A, todos se entendem e conseguem colaborar uns com os outros
fazendo com que exista um excelente trabalho de equipa. As pessoas gostam de
trabalhar naquela empresa e sentem-se bem a executar as suas tarefas. Sao

trabalhadores bastante produtivos porque sao pessoas motivadas.
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VI. CONCLUSAO

Com este trabalho pude concluir que apesar da comunicacao ser algo tao

banal na vida de todos nos, este é um processo bastante complexo.

O facto dos interlocutores banalizarem tanto a comunicacao faz com que
estes, inconscientemente, por vezes descurem um pouco a sua interaccao com os

outros individuos, o que podera dar origem as Barreiras a Comunicacao.

Pude concluir também que uma comunicacao eficaz € uma mais valia na vida
de todos nds e, como tal, traz-nos imensas vantagens tanto a nivel profissional

como a nivel pessoal.

Na minha opinidao este é um trabalho de interesse geral, ou pelo menos
deveria ser, uma vez que se todas as pessoas estivessem bem mais conscientes
deste tema e dos “pequenos grandes aspectos” que fazem toda a diferenca na

comunicacao, existiria certamente menos Barreiras a interferir neste processo.
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