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OBJETIVOS 

 

-  Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de 

comunicação e os diferentes perfis comunicacionais.  

 

-  Desenvolver a comunicação assertiva.  

 

-  Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de 

comunicação.  

 

-  Realizar os diversos tipos de processamento interno da informação.  

 

-  Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicação.  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

CONTEÚDOS 

  1. Processo de comunicação e perfis comunicacionais 
o  Função e importância dos elementos que intervêm no processo de 

comunicação 
  Emissor/Receptor 
  Canal  
  Mensagem/código 
  Contexto 
  Feedback 

o  Diferentes perfis comunicacionais 
  Passivo 
  Agressivo 
  Manipulador 
  Assert ivo 

  2. Comunicação assertiva 
o  Particularidades e vantagens do perfi l  assertivo 
o  Empatia 

  Escuta ativa/escuta dinâmica 
  Conceito de contexto comum 

  Semântica sintaxe 
  Paralinguagem 

  3. Barreiras à comunicação 
o  Barreiras gerais do processo de comunicação 

  Barreiras internas 
  Objetivas 
  Subjetivas 

  Barreiras externas 
o  Barreiras t ípicas das diferentes fases do processo de comunicação 

  Construção, adaptação, envio, receção e interpretação da 
mensagem 

  4. Processamento interno da informação 
o  Processamento fonético 
o  Processamento l iteral (signif icado) 
o  Processamento ref lexivo (empático) 

  5. Tipos de perguntas no processo de comunicação 
o  Abertas 
o  Fechadas 
o  Retorno 
o  Reformulação 

 

 

 



 

O CONCEITO DE COMUNICAÇÃO 

 

Comunicar é trocar ideias, sentimentos e experiências entre pessoas que conhecem 

o signif icado daqui lo que se diz e do que se faz.  

Comunicar é essencial para o ser humano porque se trata de um processo que faz do 

homem aquilo que ele é e permite que se estabeleça a relação interpessoal.  

A comunicação faz-se em múltiplas situações e é fundamental para o 

desenvolvimento individual e social .  

O homem util iza um sistema de símbolos para se relacionar com os outros: s inais 

verbais,  s inais escritos, sinais não-verbais.  

Através destes sinais exprimimos o que queremos aos outros, nas mais variadas 

situações.  

A Comunicação é o processo de transmitir a informação e compreensão de uma 

pessoa para outra. Se não houver esta compreensão, não ocorre a comunicação. Se 

uma pessoa transmitir uma mensagem e esta não for compreendida pela outra 

pessoa, a comunicação não se efetivou. 

Segundo Chiavenato (2000,  p.  142), é a troca de informações entre indivíduos. 

Signif ica tornar comum uma mensagem ou informação. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Emissor  

1- PROCESSO DE COMUNICAÇÃO E PERFIS COMUNICACIONAIS 

 

● Função e importância dos elementos que intervêm no processo de comunicação 

 

O PROCESSO DE COMUNICAÇÃO 

 

 

 

 

 

 

 

 

Emissor:  É o que emite a mensagem. Ele assume na comunicação um papel 

fundamental pois é o primeiro est ímulo para o desenvolvimento de uma qualquer 

comunicação. Enquanto codif icador de uma mensagem é fundamental que o emissor 

tenha bem claro qual o objetivo que tem com a comunicação. Ter clareza no que 

pretende transmitir e ter a sensibil idade necessária para perceber qual é a melhor 

forma de chegar ao recetor é fundamental para o sucesso da comunicação. Para 

comunicar com ef icácia,  deverá: -  Organizar corretamente as suas ideias para melhor 

as transmitir .  -  Encontrar as palavras mais ajustadas (s inais) para facil itar  a 

descodif icação do recetor. -  Cert if icar-se se o recetor recebeu e interpretou 

corretamente a mensagem  

  

Canal:  É meio através do qual passa a mensagem. O canal mais vulgar é o ar. Existem 

outros canais;  a rádio, o telefone, o computador, etc.  

 

Mensagem/Código:  É o conteúdo da comunicação. A mensagem deve ser transmitida 

em código. O código é um sistema de signos convencionais que permite dar à 

informação emitida (pelo emissor) uma interpretação adequada (pelo recetor).  

 

Mensagem Recetor 

Feed-back 



 

A língua portuguesa, por exemplo,  é um código; o sistema de sinais Morse é outro 

código. Mas,  para que o processo comunicativo se realize a contento, o emissor e o 

recetor devem empregar um mesmo código, do contrário não haverá comunicação. 

 

Contexto:  Ambiente,  situação em que se dá o processo de comunicação.  

 

Recetor:  É quem recebe a mensagem. Para receber a mensagem de forma eficaz,  

deverá: -  Estar atento -  Descodif icar corretamente a mensagem. -  Questionar o 

emissor, caso não ouça ou compreenda corretamente a mensagem.  

  

Feedback:  É o processo através do qual o emissor verif ica se o recetor recebeu 

corretamente a mensagem. Para isso poderá: -  Colocar questões acerca da sua 

mensagem para verif icar, através das respostas do emissor, se ela foi ou não 

compreendida. -  Perguntar: Fui  c laro?;  Há dúvidas?;  Poderei explicar mais algum 

elemento ou mais alguma ideia?; As funções do “feedback” são múltiplas: favorece a 

comunicação entre o emissor e o (s) recetor (es),  aumenta os potenciais de 

confiança, ajuda a reduzir ou mesmo a eliminar obstáculos, ajusta expectativas e 

necessidades, corr ige possíveis erros do processo de comunicação,  etc. O “feedback” 

adequado e ajustado pode impedir todo um conjunto de dif iculdades que ocorrem no 

processo de comunicação como sejam os confl itos e a escalada que nestes pode 

assumir a não existência de “feedback”.  

*********************************************************************** 

 

O caminho que uma ideia percorre da sua cabeça para a de outra pessoa é conhecido 

como Processo de Comunicação ,  que envolve a emissão, transmissão e receção de 

mensagens.  

O processo de comunicação apl ica-se a todas as formas de comunicação e ajuda-nos 

a compreender a comunicação em diferentes situações e contextos.  

 

 

 



 

Para comunicar com eficácia será necessário estabelecer uma relação em que as 

ações, pensamentos e intenções de uma pessoa (o emissor) desencadeiem uma 

resposta noutra pessoa  (o recetor).   

Não há comunicação quando o recetor não é capaz ou não quer perceber a 

informação que lhe é transmitida. Uma mensagem em código morse será apenas um 

conjunto de traços e pontos ou de ruídos para quem não conheça este código. 

A comunicação é essencial à vida do Homem. O sucesso pessoal e organizacional 

depende da forma como comunicamos. Mas ouve-se muito: “Comunicar com o outro 

não é fácil”!  Será? A este processo está associada a transmissão da mensagem,   a 

forma como a rececionamos e  como estamos atentos às necessidades do 

interlocutor.  

 

Comunicar torna-se uma arte ao aplicarmos as técnicas assertivas no quotidiano 

organizacional. As posturas e o olhar dizem mais sobre as intenções do que as 

palavras, têm um poder incrível na comunicação e podemos desenvolvê-las.  

 

No processo de comunicação há que ter em conta não só o s ignif icado que 

atribuímos às coisas, aos nossos gestos,  palavras e expressões, mas que atendamos 

também às possíveis  signif icações que as outras pessoas, com quem comunicamos, 

lhes possam dar.  

 

FATORES QUE INFLUENCIAM O PROCESSO DE COMUNICAÇÃO 

Existem vários fatores que influenciam o processo de comunicação:  

 -  Gestos  

 -  Expressão facial  

 -  Roupa e adornos 

 -  Toque  

 -  Tempo  

 -  Espaço e Distância 

 -  Movimentos corporais  

 



 

TIPOS DE COMUNICAÇÃO 

 

COMUNICAÇÃO VERBAL                                

 

Quase toda a comunicação verbal é realizada por escr ito e devidamente 

documentada por meio de protocolo, mas é composta pela palavra.  

 

Comunicação Oral:  são as ordens, pedidos, conversas,  debates, discussões. 

 

Comunicação Escrita: são as cartas, telegramas, bilhetinhos, letreiros, cartazes, 

l ivros, folhetos, jornais,  revista.  

 

Na EXPRESSÃO VERBAL 

 

A. Faça frases curtas, claras e completas;  

B. Util ize a primeira pessoa do singular;  

C. Empregue palavras não valorativas;  

D. Prefira expressões posit ivas a negativas 

E. Diri ja a sua reflexão para comportamentos e acontecimentos;  

F. Não se desculpe;  

G. Seja específ ico e concreto, mas deixe a porta aberta para a continuação do 

diálogo e para a negociação, se for caso disso;  

H. Util ize perguntas abertas, paráfrases e sínteses parciais;  

 

 

 

 



 

COMUNICAÇÃO NÃO-VERBAL                                

 

Através desta comunicação não-verbal  ocorre a troca de sinais:  olhar, gesto, 

postura,mímica.  

 

Comunicação por mímica: são os gestos das mãos, do corpo, da face, as caretas.  

 

Comunicação pelo olhar: as pessoas costumam entender-se pelo olhar. 

 

Comunicação pela postura: o modo como nos sentamos, o corpo inclinado para trás 

ou para frente, até mesmo a posição dos pés. Tudo isso na maioria das vezes é o 

nosso subconsciente transmitindo uma mensagem. 

 

Comunicação por gestos: pode ser voluntária, como um beijo ou um cumprimento. 

Mas também pode ser involuntária, como por exemplo, mãos que não param de 

rabiscar ou de mexer em algo. Isso é sinal  de tensão e, ou nervosismo. 

 

 

Na EXPRESSÃO NÃO VERBAL 

 

A. Mantenha o contacto do olhar;  

B. Mantenha a expressão verbal em consonância com a expressão não verbal;  

C. Escolha a distância e a posição adequadas e mantenha uma postura correta;  

D. Evite extremos no tom e no ritmo da voz. 

 

 

 



 

● Diferentes perfis comunicacionais   

 

Característ icas 

Perfi l  Passivo 

 

Seu principal objectivo é não desagradar o outro.  

Busca a harmonia e foge do conflito, mesmo à custa de seus próprios interesses.  

Tende a subestimar os seus direitos e sentimentos e super estimar os dos outros.  

É comum usar expressões do t ipo: "Não quero incomodar", "O que for melhor 

para si  é bom para mim". 

Difici lmente dá opiniões 

Espera/ conta com a compreensão e a aprovação do outro.  

Discurso confuso, atitude defensiva,  

Postura encolhida, inquieto.  

Culpa-se de tudo 

Cede faci lmente 

 

Perfi l  Agressivo 

 

Necessidade de dominar o outro.  

É capaz de passar por cima do outro para atingir seus objectivos.  

Sente-se superior e, por isso, menospreza, deprecia e desrespeita os direitos do 

outro.  

Mostra-se autoritár io, intolerante, dono da verdade, fala alto, interrompe o outro, 

tem dif iculdade de ouvir e é irónico 

 

 

 

 

 

 



 

Perfi l  Manipulador  

 

Comportamento misto 

Caracteriza-se, principalmente, pelo seu jeito manipulador.  

Uti l iza o mínimo de contacto visual possível,  mas olha para a frente mais que para 

o chão. 

Lacónico, suspira de impaciência.  

Usa expressões como "não posso acreditar no que estou ouvindo".  

Tende a desvalorizar a inteligência do outro.  

É pouco transparente na sua comunicação. 

Normalmente faz chantagem emocional,  faz os outros sentirem-se culpados, 

distorce as palavras do outro e fala por indiretas 

 

Perfi l  Assertivo 

 

Comportamento capaz de construir relações eficazes 

É transparente na l inguagem e na expressão de ideias e sentimentos.  

Exprime, sem constrangimento, as suas emoções 

Ouve bastante, procura entender.  

Ele diz não sem se sentir culpado e, o que é importante, aceita o não do outro.  

Ansioso por defender os seus direitos mas,  ao mesmo tempo, capaz de aceitar  que 

as outras pessoas também tenham os seus.  

Contacto visual suficiente para dar a entender que está a ser  sincero.  

Trata as pessoas com respeito.  

Aceita declarar ou explicar suas intenções.  

 

 

 

 

 

 



 

2. COMUNICAÇÃO ASSERTIVA 

 

● Particularidades e vantagens do perfi l  assertivo  

 

Conceito 

A assert ividade é a habil idade de expressar ideias, opiniões, sentimentos, ao mesmo 

tempo em que há uma afirmação de direitos, sem violar os direitos dos demais.  

O comportamento assertivo é o que torna a pessoa capaz de agir em seu próprio 

interesse, a se afirmar sem ansiedade indevida, a expressar sentimentos sinceros 

sem constrangimento, ou a exercitar seus próprios direitos sem negar os alheios.  

 

"Você é assertivo quando diz "não" quando quer dizer "não" e diz "sim" quando quer 

dizer "sim", para uma situação ou pessoa" 

 

 

Importância 

Para atender as demandas de um mercado competit ivo e ágil ,  um profissional deve 

ter as característ icas do comportamento assert ivo.  

O comportamento assertivo constrói uma comunicação interna saudável dentro de 

uma empresa.  Saudável porque as pessoas passam a encarar os problemas do 

quotidiano com naturalidade e resolvem-nos de forma efetiva. As informações f luem 

com transparência e na quantidade e na qualidade necessárias.  

"A assertividade diminui aquela necessidade de ter a aprovação obrigatória de 

outras pessoas sobre seus actos. Com isso, a pessoa torna-se mais auto confiante e 

com a sua auto-estima equil ibrada. 

 

 

 

 

 

 

 



 

Fontes de Assertividade 

 

Autoconhecimento 

"Se não tem o costume de se perguntar o que quer, por que quer, por que é que isso 

é realmente importante, você não terá certeza se deve ser f irme e assertivo sobre 

determinado assunto". Se não sabe o que quer, corre o risco de adotar o 

comportamento passivo.  

Mas, se você sabe o que quer e não tem coragem de fazer valer o desejo que 

percebe em si,  amargando uma frustração que se transforma em ironias e sarcasmos,  

você adota o comportamento passivo-agressivo 

 

Auto-estima 

A auto-estima é a base do comportamento assertivo e é uma área a qual todos 

precisam cuidar muito.  

São poucas as pessoas que experimentam uma elevada proporção de experiências 

posit ivas na infância e, como resultado, há poucas pessoas com auto-estima elevada. 

Muitas têm auto-estima média.  

Estima-se que entre 85% e 90% das pessoas precisam de algum tipo de 

aconselhamento ou psicoterapia para corrigir comportamentos destrutivos internos 

e externos."A pessoa com auto-est ima de média a baixa é altamente dependente e 

demonstra pouca iniciat iva e autonomia, porque os riscos da desaprovação social 

são grandes demais para serem enfrentados".  

 

Dif iculdades 

Todos sabem que a transparência é a melhor saída, que a f lexibil idade é muito 

posit iva, que a at itude verdadeira é a mais correta.  Então,  por que é que as pessoas 

não são assertivas? Normalmente a falta de assertividade é originada pelo medo da 

perda. 

Pode ser o medo de perder o emprego.. .,  enfim, medo da exclusão."O grau do r isco 

da perda é diretamente proporcional ao grau de auto-estima da pessoa.  

 



 

Assim, se o indivíduo não está técnica e psicologicamente preparado para encarar 

uma situação-problema, torna-se-á um forte candidato a perder a sua assertividade 

e desenvolver mecanismos de defesa: de ataque ou fuga do problema” 

 

Crenças e Valores  

O comportamento assertivo é mais trabalhoso do que se imaginava,  uma vez que ele 

está diretamente l igado a crenças e valores.  

Estes, por sua vez, são formados ao longo da nossa vida (originados e influenciados 

por experiências passadas com a família,  na escola, através da cultura, religião, 

media etc.) e às vezes mudá-los de um momento para o outro é muito dif íci l .  

A mudança leva o seu tempo. É um processo e é lento, mas perfeitamente possível 

que exige revisão dessas crenças e valores incorporados.  

 

Exemplo:  

1- Quando era criança, ouvia a seguinte mensagem: 

"Seja simpático com as pessoas. Quando lhe oferecerem um presente, diga obrigado 

e gostei muito".  

Ou: "Diga a sra. … que ela está bonita". Essa orientação para agradar o outro (às 

vezes recorrendo à mentira e à auto negação) é um dos inimigos do comportamento 

assert ivo, pois gera o comportamento passivo.  

 

Conflitos 

Quanto mais dif íci l  for a situação, o conf lito, mais dif íci l  será ser assertivo.  

Portanto, são as situações l imites que testam a capacidade ou a ausência da 

assert ividade. 

 

 

 

 

 



 

Assert ividade gera Assertividade  

"Ao assumir a postura assertiva, você estimula o passivo a se auto-af irmar e 

determina ao agressivo os seus l imites, levando tanto um quanto o outro aos 

parâmetros ideais de manifestação da individual idade e de socialização.  

Ambos são fatores de equil íbrio da assertividade".  

 

Vantagens do perfi l  assert ivo 

Uma das grandes conquistas de um profissional,  nos diversos níveis de 

relacionamento interpessoal,  é a capacidade de ser assertivo.  

Ser assertivo, diferente de ser agressivo,  é comunicar-se de maneira franca e aberta, 

feita de maneira adequada, sem provocar constrangimento aos direitos de outras  

pessoas.  

A falta de assertividade é comum por ser causadora de muitos conflitos e mal 

entendidos, além de outros prejuízos decorrentes dessas dif iculdades de 

comunicação.  

Analise, por exemplo: 

- Quantas vezes disse “sim” com a vontade de dizer “não”. 

- Quantas vezes, fez o trabalho que em princípio deveria ser realizado por outra pessoa? 

- Quantas vezes, numa discussão ou num debate não teve a coragem de posicionar-se da forma que 

gostaria? 

- Quantas vezes se sentiu desconfortável para pedir ajuda a alguém? Fazer uma crítica? Expressar uma 

opinião diferente do seu interlocutor? Dizer a alguém que ficou ofendido com um comentário ou uma 

brincadeira? 

 

Estas são situações comuns, que fazem parte do nosso dia a dia, mas que mostram de quantas 

maneiras diferentes deixamos de ser assertivos para defendermos os nossos próprios espaços vitais.  

 

 



 

Fazemo-lo de várias formas: 

Sendo passivos: é uma forma de fugir de uma situação conflituante, na qual a pessoa se torna 

especializada em “engolir sapos”, pois age de forma a evitar confrontos, preocupa-se em demasia 

com a opinião de terceiros, adotando com frequência uma postura defensiva. 

Sendo agressivos: é uma forma de se comportar que agride o direito de outras pessoas. A pessoa 

deseja vencer a qualquer custo, tem uma postura invasiva de confronto, critica, joga a culpa sempre 

em outras pessoas. Quem age assim, normalmente interrompe outras pessoas, usa de sarcasmo, suas 

solicitações mais parecem ordens. É o “Chefe”/ “ Gestor” ao invés de “Líder”.  

Sendo manipuladores: dá a entender que satisfaz os direitos das outras pessoas, entretanto, age 

desta maneira no intuito de satisfazer os seus próprios interesses. É irónico, age com falsidade e 

bajulações. Usa, de forma subtil as “vinganças” e, de maneira pseudo elegante, faz os seus ajustes de 

contas, pouco se importando com as outras pessoas. 

A pessoa de comportamento assertivo: 

 
- olha nos olhos quando fala 
- é comedida 
- é segura 
- tem expressão corporal condizente com as suas palavras 
- fala com elegância e naturalidade 
- controla as suas emoções 
- expressa calma, é objetiva 
- não perde uma venda por excesso ou falta de argumentos. E, por isso, defende os seus direitos, 
entre os quais destacamos: 
- de ser respeitada e tratada de igual para igual 
- de expressar os seus pensamentos, opiniões e sentimentos 
- de dizer não, sem se sentir culpada 
- de dizer sim, quando lhe convier 
- de dizer “não entendi” e pedir esclarecimentos 
- de concordar, de discordar, de aceitar ou não aceitar as ideias, opiniões ou críticas de outras 
pessoas. 
 

 

 



 

EMPATIA  

Empatia s ignif ica a capacidade psicológica para sentir o que sentiria  uma outra 

pessoa caso estivesse na mesma situação vivenciada por ela. Consiste em tentar 

compreender sentimentos e emoções, procurando experimentar de forma objetiva e 

racional o que sente O outro indivíduo. 

A empatia leva as pessoas a se ajudarem umas às outras. Está intimamente l igada 

ao altruísmo - amor e interesse pelo próximo - e à capacidade de ajudar. Quando 

um indivíduo consegue sentir a  dor ou o sofrimento do outro ao se colocar no seu 

lugar, desperta a vontade de ajudar e de agir seguindo princípios morais.  

A capacidade de se colocar no lugar do outro, que se desenvolve através da 

empatia, ajuda a compreender melhor o comportamento em determinadas 

circunstâncias e a forma como o outro toma as decisões.  

Ser empático é ter afinidades e identif icar-se com outra pessoa. É saber ouvir os 

outros, compreender os seus problemas e emoções. Quando alguém diz “houve uma 

empatia imediata entre nós”, isso s ignif ica que houve um grande envolvimento,  

uma identif icação imediata. O contato com a outra pessoa gerou prazer, a legria e 

satisfação. Houve compatibil idade. Nesse contexto, a empatia pode ser considerada 

o oposto de antipatia.  

Com origem no termo em grego empatheia ,  que signif icava "paixão", a empatia 

pressupõe uma comunicação afetiva com outra pessoa e é um dos fundamentos da 

identif icação e compreensão psicológica de outros indivíduos.  

A empatia é diferente da simpatia, porque a simpatia é maioritar iamente uma 

resposta intelectual,  enquanto a empatia é uma fusão emotiva. Enquanto a simpatia 

indica uma vontade de estar  na presença de outra pessoa e de agradá-la,  a empatia 

faz brotar uma vontade de compreender e conhecer outra pessoa. 

 

 



 

Escuta Ativa / Escuta Dinâmica 

A escuta ativa é uma técnica de comunicação que implica que, durante o processo de comunicação, o 

recetor interprete e compreenda a mensagem que o emissor lhe transmite. E é importante que 

compreenda totalmente o significado da mensagem que recebe pois normalmente uma boa parte da 

informação que escutamos durante uma conversa não chega corretamente ou é mal interpretada 

pelo ouvinte.  

Desta forma aprender a escutar é essencial para desenvolver uma comunicação apropriada, para uma 

comunicação eficaz. É preciso compreender a perspectiva do outro, dando a máxima atenção e estar 

disponível para o que tem a dizer, é preciso prestar também atenção aos gestos e emoções 

demonstrados durante o processo de comunicação. 

É importante ter consciência que ouvir não é escutar. «Podes ouvir um ruído ou som mas escuta ativa 

envolve um esforço consciente.» 

 

Ouvir ativamente signif ica muito mais do que simplesmente ouvir. Quando ouvimos, 

estamos na verdade pensando no que vamos dizer ou responder na sequência. Mas 

quando ouvimos ativamente, demonstramos – com o nosso olhar -  interesse no que 

o outro está a dizer, concentramo-nos no assunto, questionamos, perguntamos, 

envolvemo-nos e aprendemos; aprendemos a compreender o outro, a respeitar suas 

fragil idades, a perceber os seus sentimentos mais profundos, a captar os 

pensamentos que os vocábulos não expressam. Para que esta comunicação seja 

efetiva e bem sucedida é fundamental que esta decorra num contexto que é comum 

às partes em comunicação. 

 

 

 

 

 

 



 

Sintaxe 

A complexidade da l inguagem humana não se reduz às regras lógicas, pois o discurso 

pode ser analisado segundo diferentes perspectivas. 

Podemos analisá-lo do ponto de vista da sua estrutura. É a sintaxe que analisa as 

relações entre os signos independentemente do que eles designam. 

Um conjunto de letras postas ao acaso não é uma palavra; «lvroi» não é uma 

palavra. Para que se torne numa palavra do nosso código l inguístico, a l íngua 

portuguesa, as letras terão de ser estruturadas segundo um certa ordem: «l ivro». Do 

mesmo modo, uma série de palavras só se const itui como uma frase quando as 

palavras se apresentam relacionadas de um certo modo desempenhando cada uma 

das diferentes funções. As seguintes palavras «bom ler ando l ivro a um» só se 

constitui como uma frase se as palavras se apresentarem na ordem certa «ando a ler 

um bom livro». Também o discurso exige uma sequência de enunciados relacionados 

entre si  de acordo com uma determinada ordem (sequencial,  causal. .. ) .  

 

Semântica 

Podemos analisar a relação dos signos com os seus referentes, isto é, com os objetos 

por eles designados,  ou com outros signos com idêntico ou diverso signif icado; esta 

análise que visa estudar os problemas postos pela interpretação do signif icado do 

signos é a semântica e trata, portanto, da signif icação ou do valor de verdade e/ou 

falsidade das proposições. 

Ora,  para podermos saber o que quer dizer o emissor,  impõe-se conhecer o contexto 

da enunciação,  isto é, quem disse, em que circunstâncias, com que intenção. Para 

compreendermos o que um amigo nos diz numa conversa,  o que o professor diz 

numa aula, o que um polít ico diz na televisão ou um jornalista num artigo de jornal 

não basta dominar o código. O domínio da l íngua é necessário mas não suficiente 

para se compreender a mensagem emitida pelo emissor. Os sujeitos que participam 

no acto de comunicação afectam o signif icado do que é enunciado.  

 

 

 



 

Este signif icado depende, em grande parte da experiência que a pessoa tem e do 

modo como as expressões são usadas. A compreensão do signif icado de um 

enunciado depende das circunstâncias do seu uso, por isso,  Wittgenstein afirmou 

que «meaning is use» (o signif icado da l inguagem está no seu uso).  

 

Paralinguagem 

Apesar de muitos entenderem que não é comunicação não verbal  (CNV), a 

paralinguagem, ou paralinguística, refere-se a elementos não verbais de 

comunicação uti l izados para modificar sentidos e transmitir emoções.  A 

paralinguística é a parte da l inguística que estuda os aspectos não verbais que 

acompanham a comunicação verbal . Estes aspectos incluem o tom de voz, o r itmo da 

fala, o volume de voz, as pausas uti l izadas na pronúncia verbal ,  e demais 

característ icas que transcendem a própria fala. O estudo da paralinguística permite-

nos perceber mais claramente as razões por que extraímos o signif icado não apenas 

do conteúdo l iteral  das palavras, mas também através da maneira como elas são 

expressas. A voz “embargada”, a falha na voz,  o pigarrear, o falar mais baixo ou mais 

alto uma conversa,  o tornar a fala mais aguda ou grave,  são tudo exemplos de 

paralinguagem. 

Dominar a CNV é importante, não apenas para conseguir fazer uma boa leitura da linguagem corporal 

de um indivíduo, mas da nossa própria performance. A CNV pode revelar sentimentos e emoções que 

o outro não verbaliza, mas o mesmo é válido para nós. Compreender a CNV, potencia, assim, a 

qualidade da emissão e da recepção das mensagens, valorizando globalmente o processo 

comunicacional. 

Qualquer que seja a situação de linguagem corporal que se pretenda interpretar o que não podemos 

fazer é observar um gesto de forma solitária, isolado de outros trejeitos ou circunstâncias que o 

acompanham. Tal como as palavras, cada gesto pode corresponder a vários e diferentes significados. 

Por outro lado, não se pode fazer uma boa leitura da linguagem corporal sem se conhecer a linha de 

base da pessoa que a transmite.  

 



 

A linha de base é o comportamento padrão desempenhado por uma pessoa em circunstâncias 

normais. Não podemos afirmar que uma pessoa está a sentir determinada emoção se não sabemos 

como é que esta habitualmente faz reflectir corporalmente esse sentimento. Só depois de 

analisarmos o comportamento habitual de um indivíduo é que conseguimos detectar desvios a essa 

conduta. 

3. BARREIRAS À COMUNICAÇÃO 

 

Barreiras gerais do processo de comunicação 

Todos nós somos,  frequentemente, somos confrontados com barreiras à 

comunicação. Temos vários exemplos de situações bastante comuns no nosso dia-a-

dia em que nos deparamos com um processo de comunicação deficiente, ou até 

mesmo esse processo não se chegar a realizar:  uma chamada telefónica em que não 

conseguimos entender o que a pessoa do outro lado nos diz,  devido a ruídos ou 

interferências;  

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

não tem conhecimento do seu signif icado; 

Uma conversa com alguém que não fale nem claramente nem pausadamente de 

modo a que o receptor não consiga entender a mensagem que o outro tenta 

transmitir ;  

Alguém tentar transmitir-nos uma mensagem, mas a nossa atenção está direcionada 

para outros campos, de maneira que não conseguimos nem ouvir ,  nem entender 

aquilo que nos tentavam transmitir;  

 

 

 Dificuldade de expressão 

 Timidez, medo de expressar opinião 

 Escolha inadequada do receptor 

 Escolha inadequada do momento/local  

 Escolha inadequada do meio 



 

 Suposições 

 Excesso de intermediários 

 

 

 Atitude de pouco interesse pelo outro 

 Falta de incentivo para o outro expressar as suas idéias 

 Preocupação 

 Distracção 

 Comportamento defensivo 

 Competição de mensagens  

 

Barreiras Internas 

-  Falar uma l inguagem que não é entendida pelo interlocutor 

-  Empregar palavras ambíguas 

-  Valores e crenças das pessoas 

-  Papéis sociais desempenhados 

-  Estado de doença ou cansaço 

 

Barreiras Externas 

As Barreiras Externas são todos os aspetos que bloqueiam uma comunicação e que 

são exteriores à mesma, isto é, não surgem diretamente da parte dos interlocutores.  

As barreiras devidas a fatores ambientais são um dos exemplos. Podemos considerar 

Barreiras externas os seguintes pontos:  

 

A distância f ísica entre o emissor e o recetor que poderá fazer com que não seja 

efetivo o processo de comunicação. 

 

Exemplo:  imaginemos o emissor a tentar comunicar com o recetor, existe entre estes 

uma distância f ísica considerável.  

 

 



 

O emissor, para que se faça ouvir,  terá de subir o tom de voz. O som poderá chegar 

ao recetor distorcido ou até mesmo não chegar, fazendo com que este tenha 

algumas dif iculdades em descodif icar a mensagem enviada. 

 

Esta barreira também se verif ica quando se trata apenas de uma pequena distância. 

O facto dos locutores se encontrarem demasiado perto um do outro, poderá trazer 

algum desconforto para um deles, fazendo assim com que quem se sinta 

desconfortável,  dir i ja mais a sua atenção para aquilo que o incomoda do que 

propriamente na comunicação que se pretende estabelecer.  

As separações, tais  como vidros ou balcões. Este t ipo de barreira é bastante 

frequente nos atendimentos ao público.  

 

Exemplo:  

Estamos a comunicar com a pessoa que nos está a atender do outro lado do vidro e 

ouvimos a sua voz num tom bastante baixo. Quando somos nós a falar temos a 

sensação de que quem está do outro lado não nos está a ouvir e muito menos a 

entender.  

 

Os ruídos ou interferências, desde sirenes de bombeiros, buzinas de automóveis, 

música muito alta, imensa gente a falar ao mesmo tempo, entre muitos outros 

exemplos.  Todos estes possuem um papel bastante negativo no processo de 

comunicação. Esta barreira dif iculta imenso a correcta interpretação da mensagem 

por parte do receptor.  

 

Exemplo:  

Estamos a conversar com alguém num local bastante movimentado por veículos que 

provocam muito ruído. Estas circunstâncias são bastante propícias a que o recetor 

não entenda aquilo que o emissor pretende transmitir e que lhe peça 

constantemente para repetir aquilo que lhe foi dito.  

 

 



 

Barreiras Típicas das Diferentes Fases do Processo de Comunicação 

 

A comunicação pressupõe que a mensagem transmitida pelo recetor chegue ao 

emissor com o signif icado pretendido e sem falhas. No entanto, no prosseguimento 

do objetivo central que é permitir o entendimento entre os elementos, por vezes 

esta interação não é simples e ocorrem, na mesma, falhas. Independentemente das 

barreiras externas e internas já mencionadas, os mecanismos de comunicação que 

vão desde a construção da mensagem até à sua interpretação podem apresentar 

problemas que sejam uma barreira à efetiva comunicação. 

 

 

              Adaptação                  Envio                   Receção   

  

      Construção                                                        Interpretação da mensagem 

 

* Construção-  A l inguagem que se uti l iza é muitas vezes confusa.  O próprio esti lo de 

pensamento condiciona toda a elaboração da mensagem. O papel do emissor é de 

facto fundamental no processo de construção. Em alguns casos acontece que o 

emissor pode:  

-  propositadamente adotar um código de todo desconhecido pelo recetor o que 

consequentemente conduz a uma ausência de comunicação.  

-  ser ambíguo na construção com intuitos e consequências taticamente pensadas e 

conscientemente desejadas.  

 

 

 



 

-  usar um código que é em si  mesmo uma mensagem, por exemplo uti l izando uma 

l inguagem claramente técnica para mostrar que domina um determinado assunto.  

-  ainda usar um código que supõe que o recetor domina e de facto tal não suceder.  

  

* Adaptação- Quando se avança para a mensagem é extremamente importante saber: 

quais são os objetivos de quem envia a mensagem? Para que destinatários?; que 

efeito espera que a mesma produza nos recetores?; e que repercussões se esperam 

ao nível comportamental?; pois estas questões poderão constituir barreiras na 

adaptação da mensagem. A mensagem além do conteúdo tem uma forma que, 

dependendo das circunstâncias, poderá ser tão ou mais relevante que o próprio 

conteúdo. A mensagem apesar de poder ser muito objetiva pode, para o recetor, ter 

signif icados diferentes daqueles que o emissor pretendia transmitir.  Por isso o 

conhecimento do contexto f ís ico e psicológico entre emissor e recetor deverá ser 

t ido em conta para que a mensagem, dentro do conteúdo que se quer transmitir,  

possa ser bem adaptada ao contexto, caso contrário, haverão interferências.  

 

*Envio- A forma de envio pela qual a mensagem é transmitida é condição 

imprescindível para que se estabeleça a comunicação entre emissor e recetor. No 

atual momento de desenvolvimento e mudanças rápidas, se há coisa que aumentou 

foram as formas de fazer chegar a comunicação: sms, mail ,  fax, telefone, telemóvel,  

videoconferência, jornais,  cartas,  correio de voz, etc.  A existência de múltiplos e 

diferentes canais vai  condicionar todo o processo de envio. Escolher um canal menos 

adequado a determinada transmissão de mensagem, pode influenciar gravemente a 

comunicação. É ao emissor que compete a enorme responsabil idade de proceder ao 

correto envio da mensagem, pelo que deve objetivamente considerar o meio mais 

adequado para transmitir  a sua mensagem e alcançar os seus objetivos de ser bem 

percebido.  

  

 

 

 



 

* Receção- Todo o mecanismo de receção está fortemente l igado ao próprio papel do 

recetor, sendo assim influenciado também por barreiras externas e internas.  

 A receção cuida da forma como a mensagem chega no momento ao recetor. E a 

forma como este capta a mensagem pode sofrer várias interferências, que poderão 

constituir barreiras à receção. Neste caso, os sentidos, como por exemplo a visão e 

audição, são essenciais pois a receção faz-se através de processos de perceção do 

recetor.  

 

* Interpretação da mensagem- A interpretação não é mais que a tradução que o 

recetor faz dos símbolos verbais e sinais não-verbais (ou de outro t ipo) que o 

emissor lhe fez chegar. Um dos problemas na interpretação tem a ver com a 

relatividade e subjetividade que pode exist ir  nos processos de comunicação. As 

palavras podem, ao serem interpretadas, adquirir um signif icado totalmente 

diferente daquele que o emissor pretendeu dar. Os signif icados atribuídos não 

podem ser estudados fora dos contextos, culturas, valores em que os recetores se 

movem. O próprio momento temporal em que a comunicação acontece tem de ser 

t ido em conta. Existe todo um conjunto de comportamentos cujos s ignif icados 

podem alterar-se em função dos contextos e, para serem corretamente decifrados, é 

de toda a conveniência que os mesmos possam ser “interpretados e l idos” em função 

dos contextos onde adquirem signif icado. Aqui,  torna-se imprescindível também 

conhecer o sistema de códigos (símbolos e sinais) que o emissor uti l izou,  caso 

contrário, esses códigos serão uma barreira à comunicação pois o recetor não 

conseguirá interpretá-los devidamente. São inúmeros os fatores que influenciam a 

receção e descodif icação da mensagem, podendo inclusive retirar-lhe o sentido que 

o emissor pretendia dar.  

Dada responsabi l idade de interpretar a mensagem, o recetor poderá ver aqui 

presentes barreiras como exemplo:  

-  O carácter seletivo que a perceção do recetor “impõe”;  

-  As variáveis afet ivas, os valores, crenças, emoções, expectativas ou seja a 

personalidade, as necessidades, a educação, os grupos de influência do recetor;  

 



 

-  A credibi l idade que o recetor atr ibui ao emissor;  

-  Nível de conhecimento insuficiente;   

-  Distração;   

-  Falta de disposição para entender;   

-  Níveis cultural,  social,  intelectual e de escolaridade diferentes do emissor.  

 

 

4. PROCESSAMENTO INTERNO de INFORMAÇÃO 

 

São processos uti l izados pelo ser humano para codif icar,  armazenar e recuperar 

informações.  

Relaciona-se à aprendizagem, é o processo de modificação e combinação de 

estruturas cognitivas. A informação é a matéria-prima. 

Na troca de informação uti l iza-se a comunicação, que é o processo de parti lha de 

pensamentos,  conhecimentos, desejos, intenções,  sentimentos e estados de ânimo. 

O processamento humano da informação assemelha-se ao funcionamento de um 

processador de um computador. Existe entrada de informação, que depois de 

codif icada é armazenada, e se for bem guardada, facilmente é recuperada. 

 

Processamento Fonético  – Refere-se à fonética que é o ramo da Linguística que 

estuda a natureza f ísica da produção e perceção dos sons da fala humana; 

 

Processamento Literal  – Refere-se ao signif icado l iteral da mensagem 

 

Processamento reflexivo  -  Refere-se à capacidade de se colocar no lugar do outro.  O 

Processamento Reflexivo consiste:  

-  Na entrada de informação. 

-  Compreensão e organização da informação. 

-  Transformação desta informação em conhecimento. 

-  Armazenamento do conhecimento. 

 



 

5. TIPOS DE PERGUNTAS NO PROCESSO DE COMUNICAÇÃO 

 

O que fazem as perguntas? Porque as fazemos?   Boas perguntas fazem-nos pensar.  

 Boas perguntas obtêm boas informações.   Boas perguntas esclarecem o que o 

outro precisa, na opinião dele.   As boas perguntas levam ao objetivo comum de 

descobrir concordâncias, opiniões, conhecimento, etc.  

  

É necessário ser-se hábil  em colocar-se no lugar dos seus interlocutores (empatia).  

Todos nós temos uma tendência de fazer pressuposições, com isso t iramos 

conclusões precipitadas e ignoramos informações,  consequentemente obstruímos a 

comunicação. Uma boa forma de evitar  essa tendência é parar por um segundo e 

formular uma questão. 

 

Perguntas Abertas 

Perguntas abertas encorajam o interlocutor a falar mais e com isso subsidiar  você 

com mais informações.  Perguntas abertas mostram seu interesse na conversa e no 

negócio do seu cl iente e ajuda a clarif icar pontos obscuros ou mal entendidos.  

Leva a uma atitude reflexiva do outro e, assim, podemos avaliar emoções e 

sentimentos. Por exemplo:  

  

 Como estão os negócios, de modo geral? 

 O que achas daquele local?  

 Onde mais costumam viajar?  

 Quando é que será o melhor momento, na sua opinião?  

 Qual o plano pra as férias?  

 Quem entrava no f i lme? 

NOTA:  As perguntas abertas têm como resposta muitas alternativas e permitem-nos 

obter mais informações do que as perguntas fechadas que só têm como resposta sim 

ou não. Exemplos de perguntas abertas: Como? Porquê? Quando? Onde?  

 

 



 

Perguntas Fechadas 

Perguntas fechadas são aquelas que convidam o interlocutor a respostas do t ipo sim 

ou não. Elas são mais específ icas que as questões abertas e podem ser usadas para 

confirmação da situação ou mensagem, obter uma resposta ou um detalhe 

específ ico, ou clarif icar uma informação já recebida.  

Exemplos:  

-  Como correu o dia?  

-  Já t inha relatado este problema antes?  

-  Concorda que essa é a melhor ação para esse momento?  

-  Então temos falta de stock?  

-  Percebo que preferem esta ideia. Correto? 

 

Perguntas de Retorno   

Colocam-se na sequência de uma informação prestada ao nosso interlocutor. Têm 

como objetivo garantir o rigor da perceção dele, ou seja, garantirmos que o outro 

percebeu/percecionou corretamente a informação que nós transmitimos, enquanto 

emissores.  

Exemplos:   

-  Fiz-me entender?  

-  Não sei se fui explícito no que disse…  

 

 



 

Perguntas de Reformulação  

A reformulação serve para resumir o que outro acabou de dizer e confirmar se a 

mensagem foi bem percebida. Colocam-se na sequência de uma sol icitação do nosso 

interlocutor. Têm como objetivo garantir o rigor da nossa perceção sobre a 

mensagem que nos enviaram. É através delas que podemos verif icar se a mensagem 

que recebemos corresponde à ideia que o nosso interlocutor, como emissor,  nos 

quis transmitir.  Assim, o outro tem hipótese de saber se a sua mensagem foi 

realmente recebida para, em caso contrário, a poder completar ou emendar. A não 

uti l ização deste mecanismo pelo recetor deixará o emissor na dúvida sobre a 

eficácia da sua mensagem. Por isso,  “pegamos” novamente no que nos foi dito para 

que o nosso interlocutor possa confirmar ou não. Em situações de reformulação, 

onde se procura, de forma sintética, estruturar a mensagem recebida, há frases que 

se devem util izar como introdução.  

Exemplos:   

-  Está a dizer-me que.. .    

-  Se eu bem compreendi.. .    

-  Talvez quisesse dizer.. .    

-  Resumindo.. .    

-  Em síntese.. .  

 

 

 

 

 

 

 



 

CONCLUSÃO 

Comunicação é um processo de duas vias. Se não se consegue ouvir e entender o 

que se está a dizer,  não há comunicação efetiva. Para que uma comunicação seja 

eficaz,  precisamos ouvir ativamente. Isto pode parecer óbvio, na medida em que a 

ação de ouvir é passiva, no entanto existe uma grande diferença entre escutar o que 

está a ser  dito e ouvir ativamente e, consequentemente, compreender o s ignif icado 

da comunicação. Ouvir ativamente, observar e olhar cuidadosamente do seu 

interlocutor são habil idades importantes, porque desta forma se poderá primeiro 

reconhecer quem é o interlocutor e segundo perceber se a mensagem está a 

alcançar o seu êxito. A natureza nos deu dois ouvidos e uma só boca. A velha 

f i losofia chinesa ensina que falar é plantar e ouvir é colhe.  

Ao longo deste manual aprendemos que a assertividade consiste numa estratégia 

que revela maturidade e alta autoest ima, onde uma pessoa defende as suas 

convicções sem ofender nem se submeter a outras pessoas.  Quem comunica com 

assert ividade comunica de forma clara, objetiva, transparente e honesta. Nem todas 

as pessoas conseguem comunicar com assertividade, porque ela é um direito e não 

uma obrigação. Através deste manual é fácil  perceber que esta forma de comunicar 

tem várias vantagens.  

De acordo com a psicologia, os comportamentos podem ser divididos em 4 

categorias: o passivo, o agressivo, o passivo/agressivo e o assertivo. A nível  de 

interação social,  o t ipo assertivo de comportamento é aquele que é mais saudável,  

pois é benéfico para todas as pessoas que interagem, pois trata-se de um 

comportamento seguro, respeitoso e que demonstra capacidade de ouvir crít icas e 

não usar essas cr ít icas para crit icar o outro a nível pessoal.  

É importante referir  que nem sempre uma pessoa demonstra apenas um tipo de 

comportamento, podendo ter comportamentos diferentes em situações e contextos 

diferentes.  

 

 



 

 

 

 

 

 


