Capacitacao ddrabalhador a partir da
Valorizacao da Linguagem

GEerLY GOMES

REesumo CapiTuLo |
Pela elaboracao da presente Monografia,
procurou-se fazer um estudo sobre a capacitacaol NTRODUGAO
do trabalhador a partir do desenvolvimento da 1.1 - Objetivo do trabalho
linguagem. Inicialmente, foi apresentada uma Nosso objetivo nesta monografia é ana-
viséo geral do tema, caracterizando-o e mostran- lisar a questao da capacitacdo do trabalhador a
do as causas de sua ocorréncia. Em seguida,partir do desenvolvimento da linguagem, que
passou-se a uma descricdo da preparacdo enos permita desenvolver e coordenar um
capacitacdo para o trabalho. Foi estudado o pro- processo de otimizagcdo da comunicagao no in-
cesso de comunicagéo, verbal e ndo-verbal, res- terior de um determinado universo profissional.
saltando de que forma a linguagem influi na Ha varias possibilidades decorrentes do
capacitacdo para o trabalho. O estudo prosse- estudo deste tema. Devemos ressalvar que uma
guiu com a explicacdo do que € rapport e aim- das preocupacoes centrais refere-se ao tipo de
portancia da experiéncia neurolinguistica. publico gue compde o universo que objetivamos
Estudou-se o desafio da educacéo do trabalha- estudarEste publico € majoritariamente formado
dor no aprimoramento da comunicacgéo e da lin- por operarios, com perfil “naturalmente” limita-
guagem. Finalmente, o trabalho se encerra com do pelas condicdes materiais e socioculturais. Sen-
a andlise da questdo da capacitacdo para o tra-do assim, todas as etapas desta Monografia, como
balhador na empresa moderna, ressaltando atodo e qualquer material relatado, utilizam um
importancia da valorizagdo do trabalho tanto nivel simplificado e bem objetivo, de acordo com
para sua carreira individual como para as a natureza da questao.
atividades-fim da propria empresa . 1.2 -Viséo geral do tema
Nada mais antigo e ultrapassado do que
aquela velha idéia de que administrar bem uma
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empresa, € cortar custos e aumentar ganhos,fisico (a natureza) e com o meio social onde se
sempre e independentemente de qualquer fatorda. Entendamos para este fim, este conceito
estratégico, de tudo e de todos. Sao 0s temposcomo o0 universo composto pelas relacbes soci-
novos.A “boa e velha™Mais-\alia de Marx e ais, culturais, politicas e econémicas, que
Engels, e o Capitalismo Selvagem ja ndo sdo interagem constantemente nas motivacoes,
mais tao atuais assim. acoes e reacdes do(s) grupo(s) que compde(m)
Hoje em dia, quando nos deparamos o contexto que abordamos.
com os desafios que se impdem a rotina dia- Sendo muito mais que um simples meio
ria da vida gerencial, devemos de comunicacdo, alinguagem é a base sobre
imprescindivelmente considerar uma série de a qual o homem constroi a cultura; fenémeno
fatores, que aparentemente vao muito além exclusivamente humano, que nos diferencia
dos limites inscritos nos balancetes financei- definitivamente de todas as demais
ros. Sao o que chamamiadores humanos espécies.
e que envolvem, no a&mbito da empresa, uma Em outras palavra, a linguagem que uti-
série de aspectos objetivos e subjetivos, que lizamos (nossa fala, nossa escrita € nosso mo-
dizem respeito diretamente a complexidade dos de comportamento) é a ferramenta que usa-
das relacbdes humanas que se dao entremos para hos comunicar o tempo todo com to-
empresarios-patrdes x fornecedores x empre- dos e com tudo.
gados x clientes. Certamente, ela ndo € a Unica ferramenta
Dentre estes fatores humanos, um dos que usamos ou podemos usar para nos comuni-
mais criticos e fundamentais certamente € aquele car, mas € a nossa principal ferramenta e a que
que diz respeito a qualidade da comunicacao que mais usamos com esta finalidade.
materializa aquelas relacoes. De uma forma simplificada, sem a preo-
N&o é a toa que muito do que tem sido cupacdo com o rigor académico e muito mais
escrito e pensado pelos chamados “gurus” do voltados para uma visdo pragméatica, podemos
business managemermgdreocupa-se em focar dizer que existem, basicamente, trés “tipos” de
justamente questdes relativas a qualidade da co-linguagem que usamos mais constantemente: a
municacao, tanto no interior das empresas, como linguagem oral ou falada, a linguagem escrita e
de dentro delas para o mercado e vice-versa. a linguagem corporal.
(Carnagie, 1975) Normalmente, temos muito mais consci-
1.3 - Delimitacdo do tema éncia da linguagem falada, e as vezes da lin-
A linguagem €, grosso modo, um instru- guagem escrita, do que da linguagem corporal,
mental de comunicacdo e cognicdo que serve e chegamos mesmo a pensar que temos um do-
ao homem, para que ele interprete e expresse ominio completo sobre a primeira e em alguns
mundo natural, as relagbes que mantém e a sicasos da segunda. Entretanto, o que acontece
mesmo, ou seja, para que ele se constitua sim- na verdade € que a linguagem corporal comuni-
bolicamente. (Thayed972) ca muito mais do que aquelas, e por isso, com
Ela é um fenbmeno sistémico e comple- frequéncia nos denuncia automaticamente.
X0, que interage constantemente com o meio (Thayer 1972)
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1.4 - Metodologia sociedade presente, ou das condi¢cbes naturais,

Adotou-se, no presente trabalho, a o Homem comunica-se constantemente com
metodologia usual da pesquisa exploratoria. tudo que esta a sua volta, desde seus primoérdios
Para tanto, foi levantada, por todos 0os meios pos- como espécime no Utero materno até o seu Ulti-
siveis, a bibliografia referente ao tema e, em mo suspiro de vida.

seguida, efetuados o0s seguintes passos: Podemos observar que a hatureza também
- selecdo dos topicos essenciais; mantém um processo constante de comunica-
- elaboracao de roteiro basico; ¢ao entre todos os elementos ndo-humanos que
- primeira redacéo do trabalho; aintegram. O que difere, e nos constitui enquan-
- andlise, revisao e corre¢ao; to espécie, € basicamente esta capacidade Uni-
- apresentacao final da Monografia para ca de articularmos um processo de comunica-

entrega no Curso de Pés-Graduacao ¢ao simbdlica, e ndo exclusivamente instintiva,
1.5 - Justificativa com o grau de complexidade que vivenciamos.
- Viver € se comunicar com o mundo. - Erros e acelos comuns a nossa comu-

Enquanto vivemos nos comunicamos continua- nicagdo no dia-a-dia

mente A todo momento estamos nos comunican-

Este trabalho fundamenta-se em uma sé- do. Seja enquanto conversamos despretensio-
rie de experiéncias, de estudos e pesquisas nosamente na fila do caixa eletrébnico do banco,
campo da Psicopedagogia, abordando conheci- seja quando discutimos ou trocamos caricias
mentos de Neurolinglistica, Analise com o ser amado, seja quando estamos a sés e
Transacional, Linguistica, Semiologiantro- silentes. Em qualquer desses casos, a nossa co-
pologia e Sociologia da Comunicacéo. municacgao pode ser passiva ou ativa, como tam-

Tal backgound permite-nos avalizar a  bém pode alternar-se entre estes dois estados.
aplicabilidade e a pertinéncia de um conceito geral Sempre estaremos imersos no processo de co-
do fenédmeno da comunicacdo humana, como um municac¢éo, interagindo com ambiente, natural
acontecimento sistémico, complexo e constante- e/ou social, e com nosso(s) interlocutor(es) ou
mente interativo, seja em condi¢fes indeterminadas, com a auséncia dele(s).
seja em condi¢Bes particulares e especificas, como Assim sendo, outro elemento constitutivo
as do caso que ora abordamos. (Idem) que sempre estara presente em nosSSO pProcesso

Viver € se comunicar com o mundo. de comunicacdo, é, justamente, nossa
Enquanto vivemos nos comunicamos continua- emotividade.
mente. Quanto mais treinamos e desenvolvemos Cabe lembrar que, para cada situacao,
as nossas capacidades e aprimoramos nossaparticular ou genérica, privada ou publica,
ferramentas de comunicacao e expressao, con-requer-se uma dosagem adequada da emocao
sequentemente, mais as tornamos eficientes, gerada pelo momento ou por lembrancas as
eficazes e efetivas. quais ele nos remeta.

- Todo mundo se comunica Os erros mais comuns, para 0s quais nor-

Onde h& o elemento humano, ha comuni- malmente ndo atentamos, dizem respeito a emo-
cacao simbodlica. Independentemente do tipo de ¢do que empregamos, a forma (linguagem) que
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utilizamos e as reacfes com que nos apresenta- Sabemos que as questdes relacionadas a
mos diante de nosso(s) interlocutor(es). preparacdo do individuo para o trabalho séo
Quanto mais temos consciéncia e domi- complexas e envolvem varios aspectos, tanto
nio de nossas emocdes, 0 que se relaciona dire-politicos e sociais quanto educacionais.
tamente ao que pensamos, a Como Nos vemos e Fatos sociais muitas vezes impedem o
a como nos amamos, e mais dominamos técni- individuo de estudar e capacitar-se para o tra-
cas adequadas a cada situag&o, mais sucesso tebalho. E importante visualizar que para que haja
remos em nossa comunicacgao, potencializando interagdo social é necessario que haja comuni-

0s seus resultados positivos. cacao e esta, muitas vezes pobre e insuficiente,
dificulta o bom andamento das atividades no
Auto-lImagem ———— > Imagem Publica meio profissional.

“As difeentes politicas educacionais, no
= entanto, tém tratado, a piolematica de manei-
ra descontextualizada. Essas politicas, de um

O que pensamos de nds lado, tém supestimado a impdéncia do tra-
balho e, de outr, ndo tém discutido o seeal
+ significado para o homem e tampouco a forma
como tem sido ganizado na sociedade moder
O que falamos——> na.” (Franco, 1987, p.52)

Um aspecto de fundamental relevancia no
que diz respeito a capacitacdo do individuo para
- Como estamos nos comunicando (?) o trabalho, seja este qual fé a melhoria da

1. em casa qualidade da sua capacidade de comunicar-se.
2. no trabalho Esse fator aparece com maior evidéncia nos tra-
3. narua balhos que ndo exigem qualquer tipo de quali-

ficacdo especial, e que, por esta razéo, apresen-
Este esquema repetir-se-a, com modifi- ta individuos com baixo (ou nenhum) nivel de
cacdes, em todas as situacdes da vida humana.instrugao.
Trabalhadores bracais, via de regra; per

CapiTuLo tencem a camadas baixas da sociedade e por isso
nao tiveram acesso a educacao formal. Isso,
CAPACITACAO PARA O TRABALHO consequentemente, faz com que esses individu-
2.1 - Preparagéo para o trabalho os mostrem dificuldade para expressar suas idéi-

A questao da preparacdo para o trabalho as e pensamentos, assim como sentem dificul-
tem sido tratada insistentemente nos ultimos dade de compreensao.
tempos e sge como preocupacdo da maioria Observamos que a linguagem tem papel
das empresas. Em geral, podemos dizer que es-fundamental nas rela¢gGes de trabalho, seja en-
sas preocupacles sdo justas e legitimas. tre patrées e empregados seja entre 0s proprios
(Tannembaum, 1972) colegas de trabalho.
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O presente estudo destina-se, entédo, a
verificar a importancia da linguagem dentro do
ambiente de trabalho como elemento essencial
No processo comunicativo entre membros de
qualquer area de atuacéo.

2.2 - Linguagem oral

A linguagem oral se da através da comu-
nicacdo. Comunicacgao € o processo de troca de

mensagens entre duas ou mais pessoas ou entre

dois sistemas diferentes. Para que haja comuni-
cacao é necessario que haja um emissor e um
receptoy e o processo se da através de um meio
chamado de canal. Contudo, para que as men-

sagens possam ser intercambiadas, € preciso que

repousem sobre um sistema simbolico comum
entre 0 emissor e o receptBor conseguinte, a
comunicag&o exige um conhecimento prévio de
um cédigo natural, o da lingua ou o da lingua-
gem em que se formulam as mensagens.

“Embora os estimulos semioticos de mui-
tas espécies (sociais) envolvam mais de
um canal, elesestringem-se no uso (e,
portanto, no significado) as condicbes
internas e ambientais altamente especi-
ficas. Em contrapartida, a linguagem
humana € um sistema imensamente com-
plexo, flexivel e mdutivo” (Gahagan, p.

36, 1976)

A comunicacdo pode se dar de forma ver-
bal ou ndo-verbal, e ambas sdo relevantes, tanto

NOS meios sociais quanto na area de trabalho. Es-

tudos crescentes verificam a importancia da co-
municag¢ado nao-verbal no ambiente de trabalho e
mostram que muitas vezes os individuos néo se

apresentam conscientes das mensagens emitidas
e recebidas através de comportamentos e gestos

que denotam comunicacao nao-verbal.

Numa comunicacao verbal, a escolha da
linguagem refletira diretamente determinando
a natureza da ocasido e marcando uma relacéo
mutua entre os interlocutores, assim como ocor-
re com os sinais ndo-verbais.

“Ainteragdo social depende da comunica-
¢a0.As pessoas podem estar naganca
fisica imediata umas das outras, mas nao
se mostragm de algum modo egonheci-
mento desse fato ndo estdo interatuando.
Ainteracdo social dos ses humanos de-
pende tanto da linguagem como de pistas
fornecidas pelos movimentos corporais.
(Gahagan, p. 36, 1976)

Por meio da linguagem (verbal ou ndo-ver-
bal) que é exteriorizada fazemos comunicagéo
interpessoal. O relacionamento interpessoal é cada
vez mais valorizado como forma de implementar
um maior proveito nas relacées de trabalho para a
melhoria dos resultados obtidos no meio.

2.3 - Linguagem e administracéo

Como ja vimos até aqui, a comunicagao
€ um processo de grande importancia no traba-
Iho visto que se trata do principal canal de
interagcéo entre os membros de um ambiente de
trabalho.

“Como a oganizacdo, a administracao
primeiro precisa ser entendida abstrata-
mente, através da cong@nsao adequa-
da de trés tagfas fundamentais: 1) a de
dirigir a si proprio como uma emesa;

2) dirigir as suas elacdes interpessoais
de acodo com uma finalidade; 3) diri-
gir organizagdes de maior amplitude. O
elemento comum as tréseéas € a co-
municacad. (Thayer, p. 78, 1972)
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No plano pessoal, trata-se dgaizar a 2.4 - Linguagem e capacitacdo para o
rede de comunicacdo de uma pessoa com a finali- trabalho
dade de desenvolver o mais alto nivel de compe- Vimos até aqui como séo importantes as
téncia, pois é tal padrdo que determina, em gran- relacdes interpessoais nos ambientes de traba-
de parte, suas capacidades imediatas e potenciaislho, haja vista que tais relac6es sdo capazes de

No plano interpessoal, trata-se ahri melhorar consideravelmente os resultados das
gir e contolar as relacdes de uma pessoa com atividades executadas, diminuindo tempo, e com
as outras e de garantir suaqgautividade. O iSs0, custos.
investimento é feito, nesse caso, sob a forma de Na medida em que o trabalhador - que
tempo e esfor¢co comunicativo, pois a comuni- funciona no grupo como um elemento de acéo
cacao é o unico meio de que dispomos para fa- e interagdo com o mesmo - melhora sua capaci-
zer contatos humanos cooperativos e significa- dade de comunicar-se, esta, ao mesmo tempo,
tivos’. (Thayer 1972) melhorando os resultados de seu trabalho.

No plano da grande ganizacao, trata-se Neste item observaremos alguns aspec-
de determinar o sistema de comunicagdo que tos nos quais a melhoria da linguagem repre-
consiga capacitar o individuo a lidar com o meio, senta evolugdo direta ou indireta de resultados.

ao mesmo tempo que mantém seu funcionamen- Podemos dividir em cinco, os atos basi-
to interno, tornando esse individuo bem infor- cos de linguagem exteriorizada. Sao eles:
mado e apto a executar as tarefas oportunas. - a solicitacao,

A organizagao interna permite gani- - a oferta,
zacao total aprender a ter consciéncia sobre si - a promessa,
mesma, adaptar-se inteligentemente e criativa- - a declaracéo e
mente as situacbes previstas e imprevistas do - aassercao (alegacao de um fato enunci-
meio de trabalho. ado como verdadeiro). Cabe ao emissor execu-

tar cada um desses atos comunicativos da ma-
“O papel da administracao é, portanto, neira mais eficiente possivel para obtencao de
determinar e implementar os sistemas de éxito, tanto na vida pessoal quanto na vida pro-
comunicacdao (sistemas de informacgéo e fissional.
deciséo), que melhor eencham os ob- Se nos detivermos no campo profissio-
jetivos pessoais ouganizacionais e que,  nal, quantos erros de interpretacdo seriam evi-
ao mesmo tempo, desenvolvam ainda tados e, por conseguinte, seriam evitados tam-
mais sua capacidade(Thayer, p. 79, bém prejuizos, se o trabalhador fosse treinado a
1972) fim de melhorar sua capacidade comunicativa.
E falamos principalmente do trabalhador bra-
Podemos concluirentdo, que tanto na  c¢al que exerce tarefas pouco qualificadas e
vida pessoal quanto ao gerenciamento de uma que, conseqientemente, apresenta maior difi-
organizacao ha que se ter uma compreenséao dosculdade de expressar-se (por razdes de cunho
processos de comunicacdo, desde os sutis atéessencialmente sécio-econémico, ja tratadas
0S mais complexos. anteriormente).
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O treinamento consistiria numa “(...) aprender a sua significagao@iun-

capacitacao do trabalhador em relagéo a leitura da. SO apendendo-a seriam capazes de
e interpretagdo, melhorando assim sua escrita, saber e por isso, de memoriza-la, de
preparando-o para uma leitura interpretativa, fixad-la. A memorizagdo mecéanica da des-
que vai além da questao gramatical, e envereda cricdo do objeto constitui em conheci-
pela propria concepcéo de cidadania que, mui- mento do objeto. Por isso € que a leitura
tas vezes, ndo € apresentada aos operarios. de um texto tomado como pura descri-
De tal forma, o trabalhador se tornaria ¢do de um objeto é feita no sentido de
mais capaz de lidar com as situacoes cotidianas memoriza-la, nem @al leitura nem dela,
de seu trabalho com maior naturalidade e portanto, resulta o conhecimento do
eficacia. objeto de que o texto falg1982, p. 18)
A melhoria na comunicacao do trabalha-
dor seria lucrativa ndo somente na comunica- Resultados satisfatorios seriam obtidos se
¢do dentro do ambiente de trabalho, mas tam- os trabalhadores fossem capacitados atravées de
bém externamente. textos e mensagens voltadas para sua area de
2.5 - Um modelo de trabalho baseado  atuacdo. Dessa forma os trabalhadores deixari-
na linguagem am de executar suas tarefas mecanicamente, e

Um exemplo préatico de melhoria da pensariam arespeito das atividades a serem exe-
qualidade do trabalho através da melhoria da cutadas, seriam capazes de compreender os
qualidade da comunicacdo do trabalhador € o manuais dos equipamentos, sem falar dos avi-
treinamento oferecido aos operadores de sos destinados a prevencao de acidentes e pre-

telemarketing juizos.

Pesquisas feitas nos Estados Unidos 2.6 - Rapport e experiéncia
apontavam para o fato de que se os operadoresneurolingulistica
ativos detelemarketingutilizassem a mesma Uma outra forma importante de melho-

velocidade do discurso feito pelo receptor da rar o poder comunicativo no trabalho é estabe-
mensagem - no caso, 0 comprador do produto lecer o chamadmpport entre os funcionarios

ou servico oferecido pelo telefone - as vendas da empresa. (Cahagan, 1976)

aumentariam cerca de 30%, pois tal pesquisa Entendemos que estabelecermapport
observou que se 0 emissor adequasse sep falarsignifica estar em sintonia com alguém. E, de
tanto no tom quanto na velocidade e no voca- certa forma, entrar no mundo de outra pessoa e
bulario utilizado, atingiria com muito mais efi- estabelecer com ela uma comunicacao plena,

cacia o receptor como uma perfeita ‘conexdo’. E importante ci-
Uma questédo a ser abordada em grupos tar que aapportse da verbal e ndo-verbalmente.

de trabalho para melhorar sua comunicagao se- Podemos estabelecer um boapport

ria dar importéncia ao ato de.l&aulo Freire através do contetdo de nossas palavras e do

em seUA Importancia do Ato de Lesxplica modo como as palavras sdo pronunciadas. A

que ndo se deve memorizar mecanicamente avelocidade com a qual se fala também € de fun-

descricdo de um objeto, mas damental importancia.
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Observamos, porém, que nem sempre as preparados para decodificar os contetdos
dificuldades de comunicacdo - dapport - linguisticos dos quais estéo carregados 0s ges-
concentram-se nas camadas subalternas dastos, e nem sempre conseguem esconder certos
hierarquias do ambiente de trabalho. Muitas ve- estados de alma que n&o deveriam estar sendo
zes percebemos que existe uma certa dificulda- expressados por questdes de diversas naturezas.
de, por parte das chefias, de comunicar-se com Entdo, se os funcionarios de uma empre-
seus funcionarios. Para sanar essa dificuldade, sa forem submetidos a treinamentos especifi-
que nem de longe pode ser chamada de cos para cuidar de seu vocabulario, de seu tom
“incomum”, o treinamento seria importante. e velocidade de voz e de sua expressao corpo-

Uma técnica que ja mostrou eficacia para ral, certamente haveria melhora consistente na
ensinar as chefias a melhor forma de passar in- qualidade da comunicacao entre si, tanto hori-
formac@es aos funcionarios de uma empresa é zontalmente (entre os colegas de trabalho) quan-
aquela que aproxima linguisticamente os to verticalmente (entre chefia e subalternos) e
supervisores de seus subordinados. Essa técni-sua relacao interpessoal dar-se-a com maior
ca nao se baseia meramente em questdes socieficacia. (Magalhaes, 1999)
ais ou dialetologicas. Longe disso, tenta obser-
var neuro-linguisticamente a maneira com a qual CapituLo 1l
os individuos reagem em relagéo aos contetdos
linguisticos recebidos para tentar utilizar isso EbpucacAo E o PRoBLEMA DA COMUNICAGAO
como um ‘caminho de entrada’ em seus interio- 3.1 - O desafio da educacédo
res. Essa técnica baseia-se nateoria de que cada N&o ha sombra de davidas de que a edu-
individuo utiliza predominantemente um canal cacao transformou-se no desafio global do fi-
receptivo no processo da comunicacdo. Enquan- nal do século, uma questao que preocupa todos
to alguns utilizam mais o canal auditivo, outros 0s paises, sejam do 1°, 2° ou 3° mundo. O estu-
utilizam o canal visual, e ha ainda aqueles que do ora proposto gira em torno da necessaria pro-
usem mais de um canal sensorial, caracteristica mo¢ao de mudancas, com vistas ao acompanha-
chamada deinestesia mento da evolugao tecnolbgica, atraves de pre-

Para por em pratica essas teorias, 0 emis- paro de um novo cidadao, que dé conta da reali-
sor deve aprender a reconhecer qual € o canal uti-dade emeyente.
lizado predominantemente pelo receptor e utili- A era da globalizacdo, da Internet, do
zar esse canal como meio propicio para estabele-Nafta, do Mercosul etc. traz novamente a tona a
cer um bonrapport e atingir linglisticamente o reflexao sobre os sistemas educativos e sua res-
receptor no processo comunicativo. ponsabilidade pela formacé&o dos individuos que

2.7 - Linguagem néo-verbal séo atingidos de frente e tém de enfrentar a re-

Um outro aspecto de grande importancia volugdo do momento.

a ser observado é a expressdo corporal, uma De quais artificios pedagogicos langar
forma de linguagem né&o-verbal. ma&o para conter ou evitar os maleficios de uma

N&o é novidade dizer que ‘o corpo fala’, seletividade rigida e desigualdades crescentes
porém, muitas vezes os individuos ndo estdo dela decorrentes? Que contribuicdes podem dar
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a educacdo escolar e a educacdo empresarialtica e outras, que os cerca. O inicio do desen-

para reduzir o numero de excluidos do proces- volvimento da capacidade critica se da nos pri-

so de producéo e dos seus beneficios? meiros anos. A biografia pessoal de cada aluno,
Convém ressaltar que a virada de século enquanto histdria vivida em profundidade, € um

exige uma nova postura da educacao, diante deponto de partida para seu ingresso no mercado

tantas mudancas e principalmente a preocupa- de trabalho

¢do com a qualidade dos servicos que a empre-

sa presta a comunidade a que serve. “O momento mais importante da forma-
Através da historia se compreende me- ¢do escolar de uma pessoa, assim como

Ihor os diversos momentos da educacdo e se ainvencao da escrita foi 0 momento mais

pode resgatar os fundamentos tedéricos das pra- importante da histéria da humanidatie.

ticas pedagogicas que nao produziram resulta- (Cagliari, 1995, p. 10)

dos eficientes, trazendo como consequéncia gra-

Ves prejuizos para o sistema social como um 3.2 - O problema da comunicagéo

todo. A comunicacgao constitui um vasto pro-

Constata-se que, apesar da formacao aca- blema cujo estudo ainda esta no inicio. O nu-
démica e da suposta experiéncia profissional, a mero de fatos cientificos é grande mas sua
competéncia de muitos educadores tem sido estrutura, seus circuitos, sua unidades funci-
motivo de questionamento, visto que a pratica onais sdo ainda mal conhecidos. O trabalha-
ressente-se de significativas deficiéncias, sofren- dor, aquele que pratica, muitas vezes traba-

do perdas qualitativas. Iha restrito a hipoteses que sdo importantes,

Por isso, acredita-se quet@balho positivas, mas ndo sdo uma prova suficiente
psicopedagogico nas engwas se caracteri-  para a veracidade. Em realidade, so resulta-
za por possibilitar eflexdes, obseacdes e dos praticos, Uteis, positivos, ndo sao uma
mudancgas, examinando os d#ates cami- prova suficiente da verdade. As estruturas da

nhos existentes na@iucdo do conhecimen- comunicagéao, as bases, devem ser periodica-
to sem que se fixetoulpados’ pelo fracasso  mente revistas em funcdo de fatos novos.
escolar (...) If: Franco, 1987, p. 101), uma (Thayer 1972)
vez que o objetivo maior é o de (restau- Nessas condi¢fes, sao Uteis: uma hipote-
rar a relacdo fundamental endr se de trabalho, uma estruturacdo, a suposicao
ensinante-apendiz na busca do conhecimen- de um circuito. Eles evoluem de acordo com as
to (...) (n: Franco, 1987, p.101). descobertas, mantendo-se, sempre, atuais e va-
Tem-se consciéncia de que a fungdo da lidos. Em consequéncia, podera ser constituida
empresa é promover um treinamento de quali- uma concepc¢éo de funcionamento da comuni-
dade. Ensino de qualidade é aquele que se mos-cacéo, utilizando os conhecimentos adquiridos,
trou capaz de devolver a sociedade individuos completados com o que foi possivel descobrir
com suficiente capacidade critica e que se mos- O tempo, a experiéncia, modelardo o conjunto,
tram aptos para intervir na transformacdo recusando 0s erros possiveis e confirmando o
valorativa da realidade social, econdmica, poli- que é verdadeiro.
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3.2.1 - Esquema simplificado da comu- 3.2.2 - Fung¢bes fundamentais

nicagéo. Mas, essas trés condigdes: emiss®io
transmissor e receptardo sao suficientes por
\I/ que, nesse caso simples, teriamos maquinas que
néo poderiam funcionar sem que um ser dotado
Emissor| ——> Receptor de outras possibilidades as utilizasse. E neces-

sério juntar a cada uma dessas extremidades
(emissor e receptor) trés fungbes fundamentais,
Meio transmissor que sao: a integracdo, a memorizacdo e a
ideacdo. (Thayed972)
A fungéo de integracgédo intervém em dois

Para que haja comunicag&o varios pon- momentos, tanto para a emissdo como para a
tos séo necessarios: recepcao, parecendo mais simples estudar pri-

a) O emissordeve, obrigatoriamente, meiro o papel que ela tem no fendmeno de re-
possuir um gerador suscetivel de criar signos. cepcao. Na realidade, ndo é suficiente receber e
Os signos devem ser diferenciadosganiza- decodificar Esta ultima é definida por umafor
dos segundo um coédigo. O suporte sera, por ma geral constituida de formas parciais (seg-
exemplo, a onda sonora ou a grafia. A mensa- mentos) construidos a partir dos signos e de
gem (informagéo) sera constituida por um nu- acordo com o seu significado particular ou sua
mero de signos diferentes ou semelhantes e porcodificacéo.
um grupamento desses signos, segundo um co- Esta funcdo de integracdo existe, igual-
digo previsto, definindo sua sucessao. mente no emissgpois que, no comeco, o fend-

b) Um meio capaz de transpdar, de meno inverso produz-se de uma forma integra-
suportar a parte fisica da mensagem, com o mi- da e suportando uma informacéo global. Vao se
nimo de erros. destacar os elementos sucessivos que a trans-

¢) Um receptor, isto €, um equipamento  portardo até o emissor por signos diferenciados
de acordo com o emissaapaz de reacfes pro- e codificados.
porcionais aos sinais recebidos. Na realidade, o O elemento memorizacdo é, também,
suporte fisico do emissor deve encontrar uma indispensavel. Sem a memoria (0s signos uti-
leitura adaptada no receptoa ordem emitida, lizados pelo emissor e o recepteem ele-
dos diferentes signos com suas caracteristicasmentos de codificacao idéntica num e no ou-
de constituicdo propria, de intensidade, de du- tro) ndo seria possivel o reconhecimento da
racao e de sucessdo. Enfim, para que a men-informagéo. O emissor deve ter elementos
sagem seja ndo apenas recebida, mas, tam-tais, de maneira a poder reconhecé-los, por
bém, compreendida, o cédigo empregado comparacao.
deve ser o mesmo. Um sistema de A ideacdo depende, ndo so, de fungbes
decodificacao de signos deve existie ma- de memorizacéo e integracdo, mas, também, de
neira que traduza a mensagem nos limites da descobertas aleatorias que o individuo possa
inteligibilidade do receptor realizar quando memorizou e classificou ele-
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mentos suficientemente proximos para estabe- exatamente, o funcionamento humano com sua
lecer um ponto de ligacao por comparacéo, ana- liberdade de escolha.
logia ou diferenca. E possivel projetar uma que apresenta ca-
O conjunto da ideacdo depende, assim, racteristicas superiores aquelas dos seres huma-
de todas as memorizagdes (talvez por uma par- nos, mas, unicamente, para certas funcoes. (fig.
te hereditaria) mas, ainda, de uma memorizacdo 1). Os dados precedentes podem ser sistematiza-
mais ou menos imediata de sensa¢do no domi- dos, considerando-se um circuito formado por um
nio do instinto, no dominio psicossomatico. Ela emissor e um receptd emissor pronuncia com
coloca o intelecto num estado de atenc¢do varia- um 6gao fonatdrio, sons que séo transmitidos por
vel em relacdo as sugestdes representadas peum meio apropriado, (0 ar ambiente, por exem-
los encontros aleatdrios acima citados. A com- plo) e atingem, depois de certa distancia, o recep-
plexidade do fendmeno é tal que parece dificil tor. Uma comunicacdo audiofonatoria €, entdo
poder construir uma maquina representando, realizada sob o modelo descrito no inicio.

INFORMAGAO——>{ cOdigo Memoria Humana

ProcraMA—>{ decisaq

jt

Memoéria Operacionallﬁ Decodificacad resposta

QuEsTOES—> cbdigo 41\

Fig. 1- Informacéo légica

3.3 - Formas de transmissdo da comu-  tagem de representar uma grande parte das ope-

nicacao racdes intelectuais, psicoldgicas, neurolégicas
Sera conveniente chegar mais adiante nos e fisicas, de maneira a obter uma analise do fe-
detalhes da operacao e estudar: némeno da emisséao.
* O emissor A memoria, sob a forma de circuitos,
* O meio transmissor agrupa varios neurénios, cada circuito compor-
* O receptor tando um signo discreto ou um conjunto de sig-
3.3.1 - Emissor nos discretos.
Do lado do emissor pode-se imaginar uma Na realidade, no momento da

espécie de esquema. Esse esquema tem a vanmemorizacao, formas e categorias séo criadas.
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A memodria classifica no¢cbes que podem ser dis- Um caso simples de influéncia do meio
tantes no tempo, tornando-as vizinhas, numa transmissor é produzido em reeducacéao auditi-
relacdo de dependéncia espacial ou de ligacao.va de pessoas deficientes da audicdo. A distan-
Dessa forma, no momento dos contatos entre cia do emissor em relagdo ao microfone vai de-
circuitos relativamente proximos ou facilmente terminar uma parte da poténcia da saida dos fo-
conectados, produzem-se grupos originais de nes. Cada distancia (emissor-receptor) deve ser
elementos aparentemente separados. definida e respeitada para que a mensagem te-
O valor da ideacgéo dependera, essencial- nha a mesma amplificagéo. (ThayE372)
mente, da qualidade da integracdo mnemaonica 3.3.3 - Meio eceptor
e da capacidade de criacéo de novas formas. E A recepcéo dos sons é feita pelo ouvido
evidente que uma tomada de conhecimento da externo, depois ouvido médio, segundo certo
linguagem interior é indispensavel e preexiste principio de circuito granizado. Uma grande
durante a emissao da linguagem falada, deter- parte da engia ambiente é perdida durante a
minando a escolha dos signos e a aplicagdo dotransmisséo, principalmente na passagem da voz
codigo. Em seguida o cortex motor envia influ- aérea (ouvido médio) a voz liquida (ouvido in-
x0s regulando a duracdo, a composicao terno), onde realiza-se a decodificacdo dos sons
freqUencial, as intensidades. Os sons produzi- com a transmissao da nova forma de mensagem
dos correspondem aos diferentes registros (di- ao cortex, através das fibras do oitavo par (ner-

ferentes circuitos memorizado$hayet vo auditivo). A esse nivel, a mensagem se ins-
1972) tala, partindo, depois, em diferentes circuitos
3.3.2 - Meio transmissor representativos dos grupos fonéticos e das pa-

Habitualmente, em comunicacdo huma- lavras memorizadas, produzindo-se o reconhe-
na, 0 meio transmissor € 0 meio ambiente. Os cimento e a interpretacdo da mensagem.
interlocutores falam e escutam a uma distancia Cada recepcéo consiste, entdo, em com-
de alguns metros uns dos outros. Entretanto, preender e interpretar a mensagem em sua tota-
depois da descoberta da eletricidade e da ele-lidade. Dependendo da qualidade e da riqueza
tronica, a comunicagdo pode ocorrer mesmo a da mensagem recebida, o numero de circuitos
grandes distancias, ndo apenas atraves do telereceptores aumenta e se vao criando novas co-
fone e do radio, mas, ainda pela televisdo (som nexdes entre eles ou se reforcando as ja exis-
e imagem). tentes (se a informacdao ja é conhecida). Entre-

O meio transmissor perturba a comuni- tanto, se a mensagem é nova, para haver a re-
cacao quando nédo é rigorosamente fiel. cepcéo ha necessidade de se estabelecerem no-
Produzem-se, entéo, distor¢des de freqliéncia evos circuitos.
de intensidade, sendo chamadas de ruido de fun- Depois de uma primeira impressao, 0s
do do canal transmissdsse ruido, inseparavel circuitos ficam frageis, pouco marcados, mas
de todo sistema fabricado, pode estar abaixo do outras mensagens, comportando a mesma infor-
limiar de audibilidade, ndo perturbando a co- macé&o os renovam, reforcando 0s novos circui-
municacdo mas criando, ao contrario, proble- tos e consolidando a memorizacdo dos novos
mas de compreensao. elementos. Quando os elementos ndo sdo bem
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memorizados a pessoa experimenta dificulda- fronteiras econdmicas, a intensificagdo da com-
des para utiliza-los. peticdo ao nivel nacional e internacional e os
Muitas vezes esses elementos estdo pre- constantes avanc¢os da tecnologia da informa-
sentes, mas insuficientemente formados, ndo ¢ao, dinamicamente, seguem criando cenarios
sendo possivel sua utilizagdo em condi¢des nor- empresariais substancialmente diferentes e
mais. Quando novos elementos aparecem, re- mutaveis.
petem as mesmas formas e reforcam os circui- As omanizacdes deverdo estar permanen-
tos. Esses elementos memorizados ficam, en- temente sintonizadas com estas mudancas e,
tao, disponiveis para a emissao. para gque isso aconteca, a gestdo de recursos
O presente estudo foi dividido em trés humanos € um fator critico de sucesso. E basica
partes: emissdo, transmisséo, recepc¢do. Entre-a disputa pela vantagem competitiva, nos no-
tanto, falamos de emisséo na recepcéo e de re-vos ambientes de negécios. Nesse ponto, 0s re-
cepcao na emissao. Isso mostra até que pontocursos humanos potencialmente podem
as funcbes emissao-recepcao sao inseparaveistornar-se essenciais, desde que haja educacao
O interesse de um esquema nao reside, apenascontinuada dos trabalhadores, a fim de
no fato de ser uma representacao facil de com- prepara-los para atuarem em um ambiente de
preendermas na determinacao de fungbes arti- negaocios diferente e complexo, e que, em mui-
culadas entre elas. tos aspectos ainda néo existe. Da mesma forma
Cada funcéo, cada ponto de articulagcdo, todos os outros integrantes dgamizacao se-
pode dar origem a uma perturbacéo que influi rdo assistidos, avaliados, treinados, inclusive a
sobre a comunicagéo, tanto na emissdo como nivel de geréncia e diretoria.
na recep¢ao. Assim, quanto mais rica é a repre- Ressalte-se, também, que, na
sentacao dos circuitos funcionais, mais causas modernidade, em razdo de uma consciéncia cri-
de problemas de comunicacao podem ser deter-tica mais acentuada, as manifestacdes grupais e
minadas. O conhecimento etiolégico permite a individuais sdo mais livres e socialmente acei-
escolha das técnicas reparadoras no ponto ondetas pela nova culturaganizacional. Os cons-
ocorrer a perturbacao. trangimentos a efetivacdo dessa pratica, sao
Na empresa, as equipes e as pessoas, ao seonsiderados ndo apenas inGcuos como também
comunicarem, estao fazendo continuamente dife- prejudiciais a eficiéncia.
rentes tipos de correcéo: reajustando a mensagem, Vive-se em um tempo em que toda e qual-
desimpedindo canais, adaptando codigos etc.  quer perspectiva e desejo de iniciativa, de li-
berdade e de democracia s&o continuamente ali-

CapiTuLo IV mentados e intensamente buscadias ideais
nao sao privilégios dos niveis gerenciais. Abran-
CAPACITACAO, LINGUAGEM , TREINAMENT O, RH gem também os niveis operacionais.
4.1 - Desenvolvimento das pessoas na Dessa forma, promoverpela via
empresa participativa, a integracao do individuo na cul-

Estdo acontecendo significativas mudan- tura da empresa € uma maneira de exercicio de
¢as no mundo das empresas. A redefinicdo das poder positivo que redireciona os agentes en-
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volvidos, ao mesmo tempo em que pressupde a Em primeiro lugaré essencial que as or
liberdade e a participacdo dos trabalhadores na ganizacbes assumam seu papel em termos de
luta para se alcancar objetivos comuns. educacdo direta e indireta de seu pessoal. A

Assim se constata o poder do fator empresa moderna deve admitir a possibilidade
motivacional para o ser humano na empresa de incluir em sua estrutura interna diferentes
atual. Infelizmente tais preceitos ainda nao fo- formas de escola. A escola de capacitacao para
ram plenamente incorporados pela administra- a linguagem seria uma delas, e com mdultiplas
¢ao brasileira, sobretudo nas geréncias interme- finalidades. (Mariotti, 1996)

diarias 4.2.1 - Objetivos dos pgramas de #i-
E matéria de consenso a importancia do namento
fator humano como elemento diferencial nas or- Entre os principais objetivos dos progra-

ganizacbes modernas. Nao obstante, as empre-mas de capacitacdo em linguagem cumpre assi-
sas ainda néo se propuseram a formar ndcleosnalar os seguintes.
permanentes voltados ao desenvolvimento - Promover a constante difusdo e a irra-
interpessoal de seus funcionarios, baseado emdiacdo da cultura do comprometimento e da
programas de comunicacdo e linguagem. Nao qualidade de vida nas relacbes interpessoais,
se trata, apenas, de comprometé-los com as ne-sobretudo do ponto de vista da comunicacéo.
cessidades da empresa. Importa também o de- - Implantar um nucleo educacional (esco-
senvolvimento de melhor qualidade de vida das la!) para dar suporte cultural ao desenvolvimento
pessoas, através da mudanca das suas percepde todos os projetos de capacitacéo, associando-0s
¢Oes e de suas atitudes nas relacdes de trabalhoas areas de Qualidade/Produtividade. Motivar para
Esta é uma capacitacdo essencial. um maior grau de interagdo (linguagem/comuni-
Vivemos uma era de grandes e rapidas cacéo!) entre os funcionarios, aprimorando suas
transformacdes. Atualmente as pessoas passarampercepcdes para o desenvolvimento de atitudes
cada vez mais, a ter seus valores pessoais avalia-com seus chefes, laterais ou subordinados em ter-
dos por exigéncias e padrbes comportamentais mos de: empatia e compreensao, afetividade, res-
dirigidos para a exceléncia como seres humanos. peito as outras individualidades, zelo com a
E fundamental que as empresas incenti- auto-estima do outro, evolug&o do individual para
vem o desenvolvimento dos seus funcionarios o grupal (coletivo).
para que eles possam reconhecer qual o papel, - Aprimorar o padrédo de percepcao nas
como pessoa, que devem compartilhar e desem-relacdes sociais, melhorando qualitativamente
penhar frente aos constantes desafios do traba-a interacdo profissional, tanto vertical quanto
Iho moderno. horizontalmente.
4.2 - Plogramas de capacitacao - Envidar esforgos para estabelecer no-
Embora fuja ao espirito do presente tra- vos padrbes de linguagem (comunicagéo) entre
balho abordar programas concretos de treina- os funcionarios, melhorando o grau de compro-
mento, € conveniente sinalizarmos para os as- metimento individual e coletivo.
pectos praticos da questdo da linguagem na - Melhorar o clima ayanizacional em
capacitacao do trabalhador todos os niveis.
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- Aperfeigoar o relacionamento entre as dente e a resolver conflitos emocionais na bus-
pessoas durante o trabalho, conduzindo a coo- ca pelo ajustamento. (Thay&®72)

peracdo na execucado de tarefas. Destina-se a interacao a promover a con-
4.2.2 - Pogramas de capacitacaoeco- servacao, elevacdo e restauracdo da vida por
mendag0des praticas meio de alvos, objetivos, responsabilidade mu-

Tanto na vida como no ambiente empre- tua, identificacdo de problemas, envolvimento
sarial, o envolvimento empatico requer esforco emocional e uso de técnicas de comunicacéo.

e enegia. Nao ocorre espontaneamente para a O trabalhador pode se valer de inUmeras
maioria das pessoas e por isso requer que se levalternativas, além dos recursos da sua propria
em conta a personalidade de cada trabalhador personalidade e do seu preparo técnico-
Significa abandonar a posigéo “confortavel” de especializado. Pode, ainda, recorrer ao trabalho
administrar um atendimento intuitivo e casual, em equipe, ao rigor na aplicacdo de normas de
passando a formar e usar atitudes ativas de trabalho, entendimento direto com os chefes etc.
interacdo mutua e auto-satisfacdo no servico. Como se observa, ser capaz de

(Magalhées, 1999) relacionar-se, em termos de linguagem, é um

A proposta de um alvo em comum exi- envolvimento bem abrangente, pois, além de ser
ge informacbes em comum. Desde 0 nasci- preciso possuir disposicao para coopeleve-se
mento, 0s seres humanos dependem uns dosrecorrer a variados recursos complementares para
outros e sO se pode tentar compreender as facilitar a operacionalizacéo das acoes.
expressdes ou manifestacbes do comporta- Para aqueles que passarem pelas etapas
mento, uns dos outros, quando existe a co- de treinamento e desejarem particjperao
municacdao interpessoal. criados grupos de sustentacdo que serdo reuni-

Nas oganizacoes é possivel vaker da dos periodicamente, através de lideranca
habilidade de comunicagéo e relacionamento consensual, visando ao convivio social sadio, a
para captar as necessidades expressas atravéseciclagem dos conhecimentos auferidos, a tro-
do comportamento das pessoas. ca de experiéncias e, finalmente, buscando a aju-

O relacionamento no ambito da empresa da e 0 apoio matuos.
desenvolve-se em situagdes vivenciais diarias e
esta de acordo com os alvos de tratamentos es-CoNcLusAO
tabelecidos para as equipes, sendo que 0s me- Através deste estudo observamos o quan-
Ihores resultados sé@o alcancados se houver umto se faz importante e necessario o treinamento
consenso na forma de agir de todos os profissi- especializado dos trabalhadores em seu meio
onais, em funcéo das tarefas propostas. profissional.

Como em todo projeto conduzido a al- Mais do que nunca, nos dias de hoje, de-
cancar alvos comuns, também no relacionamen- vemaos pensar com atencéo na preparacéo do tra-
to ha objetivos norteando as a¢des do trabalha- balhadoy ndo somente para as atividades liga-
dor, para ajudar a pessoa atendida a aeg#ar  das diretamente a execucao de suas tarefas, mas
auto conhecer-se, comunicar-se, relacionar-se, de maneira mais ampla, cuidando também de
integrar-se, tomar decis@es, torna-se indepen- sua cidadania.
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